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RESUMEN

En la presente investigacion denominada “Caracterizaciéon de la atencion al cliente y

financiamiento de las MYPES, sector servicio rubro hospedajes en el centro de Tumbes,



2018”; Tuvo como objetivo general: Determinar la caracterizacion de la atencion al cliente
y financiamiento de las MYPES, sector servicio rubro hospedajes en el centro de Tumbes,
2018, y su enunciado de investigacion: ¢Cuales son las caracteristicas de la atencion al
cliente y financiamiento de las MYPES, sector servicio rubro hospedajes en el centro de
Tumbes, 2018?. Utilizando como metodologia el tipo de investigacion descriptivo, nivel
cuantitativo y disefio no experimental, y mediante la utilizacion de la encuesta y
cuestionario como instrumentos de recoleccion de datos para una poblacion de 68 clientes
07 propietarios de las MyPes dedicadas al rubro hospedajes, se concluyd que la empresa
utiliza generalmente, para financiar necesidades especificas en un momento determinado,
ademas concluyo que el personal muestra cordialidad en la atencién, ademas concluyo que

el personal se compromete con orientar al cliente.

Palabras claves: Atencion al cliente, Financiamiento y MyPes.

ABSTRACT

In the present investigation called "Characterization of the customer service and financing
of the MYPES, sector service lodging business in the center of Tumbes, 2018"; Its general
objective was to: Determine the characterization of the customer service and financing of
the MYPES, sector service lodging in the center of Tumbes, 2018, and its research

statement: What are the characteristics of customer service and financing of the MYPES,



sector service lodging in the center of Tumbes, 2018?. Using as a methodology the type of
descriptive research, gquantitative level and nonexperimental design, and by using the
survey and questionnaire as data collection instruments for a population of 68 clients 07
owners of the MyPes dedicated to the lodging sector, it was concluded that the company
usually uses, to finance specific needs at a given time, also conclude that the company uses
to finance durable consumer goods, finally the rates and terms provided by financial

companies are adequate.

Keywords: Customer service, Financing and MyPes.
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. INTRODUCCION

El presente trabajo denominado “Caracterizacion de la atencion al cliente y
financiamiento de las MYPES, sector servicio rubro hospedajes en el centro de
Tumbes, 2018” La presente investigacion proviene de las lineas que han sido asignadas
por la Escuela Profesional de Administracion y comprenden el campo disciplinar:

promocion de las MYPE.

Las unidades econémicas materia de trabajo son MyPes del centro de Tumbes,
dedicadas entre otras actividades al rubro de hospedajes; en el centro de Tumbes se han
identificado que existen siete (07) MyPes dedicadas a este rubro objeto de la investigacion,
el estudio parte del problema de la calidad del servicio que aquellas empresas del centro
de Tumbes, le ofrecen a cada uno de sus clientes, en donde se pretende investigar ¢ Cuales
son las caracteristicas de la atencion al cliente y financiamiento de las MYPES, sector
servicio rubro hospedajes en el centro de
Tumbes, 20187 Es por ello que se formuld el siguiente objetivo de investigacion
Determinar la caracterizacion de la atencién al cliente y financiamiento de las
MYPES, sector servicio rubro hospedajes en el centro de Tumbes, 2018. Haciendo
ello que el servicio que brindan dichas empresas hospedajes sea factible para la comodidad
del cliente, para asi posteriormente se hace poder determinar diferentes caracteristicas que
ayuden a la atencion y financiamiento en el mercado y asi poder brindar estrategias para

la solucion mediante este informe de investigacion.



A Nivel Politico - Estabilidad Politica: En los tltimos dos meses y medio, el estado
peruano decreta, en marco de las capacidades de legislacion, nueve son las medidas
conducidas principalmente a das facilidad al desarrollo de las micro y pequefias empresas
(MyPes), intervienen incentivos de tributacion y tramitacion de simplificacion
administrativa. En tal sentido EI ministro de economiay finanzas, Alfredo Thorne, explico
que nuestro gobierno debe propulsar una transformacion tributaria que favorece el
incremento de las MyPes y las conduce al éxito. En esa nocion se presento el desarrollo
alcanzados a beneficio de las MyPes de nuestro pais. En donde la Segmentacién de
impuestos. Las empresas con ventas minimas a 150 unidades impositivas tributarias (UIT),
estan con beneficios para dividir su IGV comuUnmente hasta por 72 meses. Asi mismo la
postergacion del pago del IGV, las empresas con ventas minimas a 1,700 UIT tienen el
mando de prorrogar el pago de tributar hasta por 90 dias. En este punto de vista tienen la
desaparicion de deudas tributarias minimas a una UIT y minoracion de aquellas superiores
a una UIT, adaptando fraccionamientos de 90%, 70% y 50% al monto apropiado. Por el
cual EI régimen especial de recuperacion anticipada del IGV, este régimen impulsa la
transaccion de equipos y maquinarias para las MyPes y que eran mas eficaces y
productores. Puesto que la ley de Factoring, posibilita el acceso a dar buena inversion en
financiar a las empresas mediante una peque tasa de impuesto a la renta a las mencionadas
facturas. El nuevo régimen MyPe de tributos; se dio notorio al nuevo régimen MyPe
tributario y a partir de inicios del afio las empresas pagaran los impuestos de acuerdo con
el real volumen de sus entradas econdmicas. SUNAT accesible, es el ente receptor no sera

mas una organizacion que brinde sofocacion a los pequefios empresarios del pais.
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Financiamientos a la transcendencia de todos. EI ministerio labora en coordinacion con
los cuatros miembros capitalistas del estado: Banco de la Nacion, Cofide, Agrobanco y Mi
Vivienda para alcanzar la sublevaciéon del crédito. Medidas para la tarea pesquera
artesanal. Se facilitan las técnicas administrativas para el buen crecimiento de la funcién
pesquera artesanal, perseverando formalizar al menos a 25,000 pescadores de nuestro pais.
Gracias al Factoring, las empresas podran enajenar las facturas de sus clientes y percibir
el dinero de manera rapida. (Diario Oficial EI Peruano, 2016).

Tratados Comerciales: El rendimiento mensual de las MyPes remontan a S/. 1,
156 en el rubro de prestacién y S/. 1, 002 en negocios, informo Jorge Rodriguez Lava. Es
de mencionar El 98% de las empresas medianas y pequefias (MyPes) de nuestro pais hace
contratos con el estado, sustento Jorge Rodriguez Lava, educador de las escuela de
posgrado de la Universidad continental. Asi mismo desde produccion de carpetas a
intermedia escala hasta el aseo de ropa para hospitales de las diferentes regiones del pais,
hay en realidad una diversa gama de prestaciones que brindas oficios a las MyPes e
instituciones publicas en todo el pais, indico el docente. Relativamente al tipo de funciones
que desarrollan las MyPes de nuestro pais, destaco que el 50.1% de ellas se destina al
rubro de servicios; el 33.8% al departamento de comercio; y 16.1%a otras funciones
relacionadas al arrancamiento y elaboracién de productos o servicios.
Ademas, explico que el rendimiento mensualmente de estas empresas remontan a S/. ,156
en el rubro de servicios; S/. 1,002 en la negociacion; y S/. 1,441 en arrancamiento y en
productividad. Pues para culminar, sefialo que simbolizan el S/. 96,5% de las empresas

que realmente tienen ejecucion en nuestro pais. (EI Comercio, 2018)
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Politica Fiscal: Las politicas de tributos en la formalizacion del micro y pequefias
empresas en el estado peruano. En este analisis se ha llevado a cabo sobre las legalidades
tributarias asi darle formalizacion a las MyPes, el cual sostiene como fuente conocer si los
lineamiento tributarios son trasladados en el lapso 2010-2016, asi mismo incidieron o no
en estos organismos empresariales. El alza de sueldo minimo: ¢(Como afectaria a las
MyPes? Ante la viable alza de la Remuneracion Minima Vital, los importes que se
responsabilizan las MyPes serdn muy cuantiosos, corresponden los economistas, la
competitividad de las MyPes formalizadas se veran limitadas, frente a otros negligentes.
Se menciona que el concejo nacional del trabajo CNT empieza la controversia sobre el
aumento del salario minimo. Corporaciones y ejecutadores del grupo privado se han
manifestado en contra de la medicién al considerarse sin “amparo técnico”. Para
tranquilizar las aguas, el presidente Kuczynski informo que lo que se expectaculaba es un
aumento “prudente” de la retribucion minima vital (RMV). Prudente o no agrupaciones
propusieron S/. 1500 en un principio las micro y pequefias empresas (MYPES) serian las
mas disimulado por esta decisién, sefialan los expertos, al consolidar en este departamento
la mayor informalizacién laboral y empresarial. Segln aclara cesar pefiaranda director
ejecutivo del instituto de economia y desarrollo empresarial de la CCL la multiplicidad de
la integracién empresarial en el Per son micro y pequefias empresas; de estas solo el 20%
son cumplidas. La medida, entonces, agrava la negligencia, que implica en mas empleos
negligentes.

(Diario EI Comercio, Lucero Chavez, 2018)
A Nivel Econdmico: Situacion Econdémica Actual: Esencialmente la caja

municipal de ahorro y crédito, estos financiamientos benefician un resultado muy efectivo
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en nuestro pais, es asi que las distribuciones solventes las micro y pequefias empresas
(MyPes) producirdn una conmocién econémica elevada a 17,500 millones de ddlares en
territorio peruano mientras este afio, proyecto el presidente de la caja municipal de ahorro
y crédito (CMAC) de la ciudad de Sullana, Joel Siancas. Solo de que el sistema financiero
garantice mas de 3,500 millones de dolares al as MyPes tienen una secuela muy
provechoso, pues manifestacion hasta en cinco oportunidades en la reserva peruana,
expreso a la agencia andina. Asi mismo se mantiene cuando una entidad financiera cede
de un préstamo a un microempresa, este no queda alli sino que produce un circuito integro
en el mercado nacional. Los microcréditos que hasta hoy remonta a 3,500 millones de
dolares, recirculan a nivelaciones de la economia, se transmiten a un desplazamiento
comercial de productividad en donde los peruanos adquieren y venden prestaciones o
bienes, puesto que de esta manera, se activan también varias cadenas rentables a nivel
nacional, por lo tanto se predomina que el departamento de microfinanzas continua en
incremento constante a pesar que este afio es uno de riesgo financiero mundial. (Diario:
Gestion 2018)

Tipos de interés: El rendimiento se obtiene gracias al revestimiento que ofrece el
Fondo de seguro para financiar a la pequefia industria; las tarifas de intereses de
financiacion de negociacién exterior para las micro y pequefias empresas (MyPe) se
disminuira en 5% a 6% donde se agradece a la cobertura que favorecera el Fondo de
Garantia para préstamos a la pequefia industria (Fogapi) a estas empresas, informo el
Banco Mibanco. Asi como también la tarifa de interés positiva que recauda actualmente

Mibanco por un crédito de 1,000 nuevos soles para capital de trabajo u operaciones, a un
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periodo de nueve meses, de decir que el 55%; durante que la Tarifa de Precio Efectivo
Anual, que inserta los seguros indispensables, los cargos al mes y los cargos por una sola
vez, ascender a 60.49%, segun la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP (SBS).el
jefe de produccion de Mibanco, Walther Reategui, sefialo que reciente inscripcion de un
convenio con el Fogapi, para respaldar procedimientos de comercio exterior de las MyPes,
beneficiara asimismo un minimo importe de administracion o de aplicacion de hasta
45%.este modelo de respaldo beneficiara el desarrollo de la MyPes pues tendra la
oportunidad de negocios con beneficios muy atractivos mediante la
transaccion/exportacion de productos no tipicos y las importaciones, sefialo la Agencia
Andina. Sin embargo, si ya soportan inconvenientes para lograr un crédito para
procedimientos internos, tiene un considerable obstaculo para respaldar sus ejecuciones
de comercio exterior. Expreso. No obstante manifestd que los respaldos que brinda el
Fogapi disminuyen el costo financiero en entre 05 y 06 puntos porcentuales. Por lo que se
indicd que en ese entorno las ejecuciones de preeembarque sostienen un revestimiento del
50%, durante que las ejecuciones de post embarque poseen una de 100%. Por otro lado,
refirié que las tarifas de interés de Mibanco no ascendieron por consecuencia de la crisis
internacional sino que mas bien se paraliza la tendencia a la desestimacidn que se percibia
en el costo crediticio. Por lo que se incorpor6 que, necesitando del ambiente internacional,
podran verificarse en los primeros meses del afio proximo los niveles de las tarifas de
intereses. Sin embargo, toda manifestacion indica que no deberia dar una alza
desproporcionada en Is tarifas de interés, aunque se tiene el dominio de verificarse un

acoplamiento en el dispositivo de apreciacion de los créditos, apunto. En ese
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conocimiento, Reategui tuvo que considerar que no habria un impacto en la activacion
crediticia sino mas bien hay manifestacion de una mayor eficacia en el sector de las
MyPes. Pues finalmente, se tuvo el propésito que las posiciones crediticias de Mibanco
en la zona de las microempresas desarrollaran entre el 45% y 50% este afio. (Diario:
Gestion 2018)

A Nivel Social: Confianza Del Consumidor Y Nivel Educativo: El sector
restaurantes (servicios de venta de comidas y bebidas) aumento en el 12.9% debido a la
eficacia del rubro de restaurantes (1,12%) otras funciones de oficios de comidas (1,33%),
oficios de Bebidas (3,15%) y suministracion de comidas por encargo (8,16%); anuncio el
instituto nacional de Estadistica informatica (INEI). Funcion en el rubro de restaurantes se
multiplico al 1,12%: denominado mes de la ensefianza, la funcion de restaurantes
incremento en 1,12% potenciada por los lugares dedicados a las comidas rapidas, carnes,
parrillas y pollerias, asi como por restaurantes turisticos que brindan alimentos a precios
accesibles; se sostienen en las festividades patronales y aniversarios, la colaboracion y/o
intervencion en atracciones gastrondmicas, prolongacion del horario de observacion,
ejecucién de eventos, aumento y principio de nuevos locales y en la manifestacion de
shows artisticos. Asi como también, se anotd una considerable funcion en las
especialidades de diferentes platos como son: comida criolla, sandwicherias, comida
arequipefia y comida japonesa, por el crecimiento del turismo en nuestro pais, el anuncio,
acuerdos estratégicos con compafiias bancarias, contratos con colegios y otros organismos
para los festejos de onomasticos y el éxito de la confianza que debe tener el consumidor

en el mercado, en cambio, las cevicherias y chifas exhibieron tarifas negativas, debido al
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aumento en los importes del producto de sus insumos. Diferentes ocupaciones de servicio
de ventas de comida aumentaron en 1,33%; puesto que el mes de darle examinacion, las
otras ocupaciones de servicios de comida incremento en 1,33% primordialmente por la
funcion de concesionario de productos alimenticios, con la abertura y transformacién de
convenios, considerables ordenes en raciones extras y el aumento de personal por parte de
las compafiias contratantes. Del mismo modo, se desarrollaron servicios representativos
en almuerzos Buffet, mends balanceados, interés en cafeterias corporativas y servicio de
negocio de Snacks con carrito distribuidor en oficina. Igualmente la distribucion de
comidas para empresarios (Servicios especialmente de Alimentos a compafiias de traslado
aereo y terrestre) se aumentd por la mayor exuberancia de pasajeros en las principales
secciones, debido a las conmemoraciones, ferias, jornadas y vacaciones de medio afio.
Servicio de bebidas reporto aumento de 3,15%: cabe indica que en agosto 2017, el servicio
de bebidas tuvo un crecimiento en 3,15% interpretado por el incrementos en los rubros de
Cafeterias, Bares, Bar Restaurantes, Discotecas y Pubs por mayoritarios auspicios,
concurrencia turistica, notable carta de cervezas artesanales y vinos, musica en vivo,
innovada carta de postres, de bebidas calientes y, de granos integrales, ademas, de la
colaboracion en la feria por la celebracion por el dia del Café Peruano, cuyo objetivo es la
de favorecer la adquisicion de este grano. Suministro de comidas por compromiso
incremento 8,16%; la INEI publico que el suministro de comidas por encargo desarrollo
el 8,16% demostrado en la considerable solicitud del servicio de elaboracion y reparticion

de alimentos para circunstancias sociales, conferencias, capacitaciones, charlas y ferias
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comerciales, donde brinda servicio cumplido y caracteristico mediante un Staff de

profesionales altamente competentes. (INEI, 2017)

Nivel educativo: MyPes de Piura seran preparadas y/o capacitadas en el programa
de aprendizaje en servicios: con el Unico proposito, el objetivo es apoyar a las micro y
pequefios empresario en cuanto en servicio y mejor calidad de Atencion al Cliente, la
programacion de las MyPes de la universidad de Piura dictamina una formacion en el
Centro de Asesoria Microempresarial, ubicado en el campus universitario. Con el
propdsito y el objetivo de que las micro y pequefios empresarios cuenta las herramientas
indispensables para maniobrar y administrar los aspectos mas relevantes y con mucha
importancia y en qué manera a servicios y calidad de atencién al cliente, el programa MyPe
de la universidad de Piura promulga una formacion el 31 de marzo y 1 de abril en centro
de asesoria microempresarial. Asi mismo el programa de constitucion en servicios esta
controlado al as MyPes que fueron Asesorada y Capacitadas en el marco del programa
MyPes, elaborado por ADEU y UDEP durante los 3 ultimo afios, es una funcién de
continuidad post proyecto del referido programa que figurara de 6 conferencias. Sobre el
asunto, mientras el planteamiento se demostrara el rol del rubro servicios, actualmente y
las disconformidades con la Atencion al Cliente, de igual manera se explicara a los
concurrentes como obtener la competitividad a través de los servicios y el crecimiento
profesional en este campo. Asi mismo se menciona que los distintos temas a tratar seran:
la cordialidad; celeridad y el cumplimiento en el servicio al cliente, determinacion de
problemas con los clientes, conduccién de quejas; procedimientos del servicio y la

tramitacion del vinculo interpersonales, la buena comunicacion, obligaciones del clientes,
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la cualidad en el servicio de los restaurantes y los hoteles entre otros. Los sistemas del
programa insertan trabajos en equipo, talleres y ponencias coloquio. El dato importante
del programa MyPes (“crecimiento econdémico de la regio Piura a través de la
consolidacion de su revestimiento microeconomico y social, Pert”), fue respaldado por el
Gobierno de Navarra y Properu. (Universidad de Piura: Julio Talledo, 2011)

A Nivel Tecnolégico: Tecnologia Movil: Méas del 60% de las MyPes utilizan los
celulares con acceso a internet, de igual modo, la Encuesta Nacional de Empresas informo
que el 35,1% de quienes conducen las empresas son mujeres. Por lo tanto la cantidad de
micro y pequefias empresas (MyPes) que emplearon celular con internet tuvo un
crecimiento del 49,6% a 63,7% entre el 2014 y 2016, declaro la Encuesta Nacional de
Empresas (ENE 2017) del Ministerio de la Produccion (Produce). La herramienta que
determina las diferentes caracteristicas de la unidad productiva y facilita datos sobre su
estructura empresarial, comercializacion entre otros, aseguro que el porcentaje de
empresas que maneja otros instrumentos TIC se ha aumentado en los Ultimos afios. Las
MyPes también han desarrollado el uso de otros instrumentos como diferentes paginas
web, redes sociales y terminales de pagos (pos) necesarias a que las asistencias a reducir
los costos administrativos y fomentar sus procesos productivos o servicios, aclaro el
Ministro de la Produccion, Raul Perez Reyes, tras exhibir los resultados del prototipo que
englobo a méas de 19 mil empresas a nivel nacional. Segun la ENE, el 67,3% de los
dirigentes de las empresas son eficientes, calificados, o tienen formacién superior ya sea
técnica o universitaria, siendo este porcentaje superior en la mediana y gran empresa

(91,2%) que en la MyPe (66,3%). De igual manera informo que el 31,5% de quienes
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dirigen a las empresas son mujeres y que la mayor parte de ellos tienen entre 25 y 49 afios
de edad (59%), siendo esta proporcion mayor en las MyPes

(59,3%). La intervencion de la mujer en la administracion de una compafia ha
incrementado afio a afio y esta predomina sobre todo en los departamentos de
comercializacion y servicio que en su conjunto simboliza el 89% de las administradoras
en el pais, sefialo el Ministro Pérez Reyes. De otro lado, la ENE 2017 declaro que entre el
2014 y 2016 el porcentaje de compafias, empresas que se sometieron al crédito tuvo
desarrollo de 33,5% a 40,7%. Este desarrollo se debi6 al crecimiento de la entrada al
crédito de las Mypes, las que demandaron primordialmente créditos para el capital del
trabajo (28,5%). Las referencias de la ENE incluso permitieron comprender que el 6,4%
de las empresas que integran a alguna asociacién con términos empresariales y que el 53%
de las empresas recaudan como principal provecho de la asociatividad el acceso a
mercados o supermercados, continuo a la entrada de informacion y colaboracion técnica

(44,1%). (Diario El Comercio 2018)

Tecnologia al alcance: MyPes que con mayor uso de tecnologia son las que mas
puestos de trabajo generan, segin Microsotf, en medio de la dificultad financiera en el
mundo, las MyPe son las que mas puestos de trabajo han generado, sobre todo aquellas
que han integrado a sus procedimientos a un considerable grado de tecnologia, declaro el
Gerente General de Microsotf Peru, Guillermo Guzman Barron. El directivo sefialo que
un estudio actualizado, administrado de manera autonoma por The Boston Consultiong

Group (BCG), declaro que las MyPes lideres y sobresalientes en el la utilizacion de
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tecnologia establecieron una gran gama de nuevos empleos y obtuvieron incrementos de
ingresos en los Gltimos 03 afios que las MyPes a la Zaga en su utilizacion. Es asi que se
determind que las MyPes tienen la capacidad de aumentar sus beneficios combinados en
U$ 770 millones de dolares en los 05 principales naciones materia del estudio el cual
incorpora economias emergentes similares al PerQ. si mas MyPes a la Zaga aparecen a la
nivelacion de utilizacién tecnologico que las lideres, tienen el dominio en crear unos 6.2
millones de puestos de trabajo nuevos tan solo en esos unicos paises. Asimismo, BCG
tiene la consideracion que este vinculo entre la aceptacion de TI y el desarrollo seria
coherente en todos los paises del mundo, incorporado el Peru, declaro. Es preciso
mencionar que gracias a esta formacion se sabe también que las MyPes que emplean
tecnologias de la asesoria aumentaron sus entradas 15 puntos en porcentajes, y
establecieron el doble de fuentes de trabajo que las MyPes que manejan menos tecnologia
de asesorias. Concluyendo “En Microsoft Peru estdn en compromiso en brindar
capacitacion a la gente en todas partes del pais y a cerrar la abertura de calidad en las
Carreras de informética y computacion a través de instrumentos y sistemas que brindan
conformidad de innovacion y desarrollo empresarial, transformando al Per(d como
prioridad en beneficio, manifesto. (Diario Gestion, 2014).

A Nivel Ecoldgico: Recursos Naturales Limitados: Se imponen los restaurantes
sostenibles, ecoldgicos, la utilizacion de recursos y la precisa y perfecta tramitacion de los
residuos parecen ser las apariencias mas relevante para extender un prototipo de
restauracion sostenible segun los compradores. Es de hecho, el 74% de la colonia espafiola

estan en disposicion en pagar mas por un restaurante sostenible y apropiado. Al menos asi
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se supone del estudio sobre la captacion social de la sostenibilidad en la hosteleria,
ejecutado en el 2016 por Ecovidrio y el Tenedor, es una demostracion de 679
consumidores y expertos hosteleros mayores de edad, habitantes en Espafia a través de una
investigacion en linea o via web, para poder comprender la eleccion de ciudadanos y los
restauradores sobre lo sostenible en las Hosteleria, es propicio indicar que segun este
analisis, el 74% de los espafioles estd apto a pagar mas por un restaurante adecuado y
sostenible. De hecho, 7 de cada 10 consumidores tienen en cuenta que la postura por la
sostenibilidad es un importe distintivo de un restaurante en frente a la competencia que
lo rodean. Sin embargo, el 80% de los hosteleros piensan que la componente continua
prevaleciendo por arriba de los deméas. Aqui mencionaremos los procedimientos mas
sostenibles, informarse por el prototipo de los restaurante que consideran mas sostenibles,
las soluciones con mas frecuencia han sido; los restaurantes ecoldgicos, indica que el 52%
de los consumidores cree que los restaurantes de comida organica/ecoldgica son los mas
sostenibles y prioritarios, asi mismo como Restaurante tradicional y familiar, indica que
el 16% se inclina por la sostenibilidad de restaurantes habituales / familiares del modelo
de asadores y la casa de comida, por lo que encontramos también Restaurante de Autor,
tenemos un 15% vy por ultimo el restaurante de comida rapida que tiene un 3%. La
ocupacién eficaz de los recursos (73%) y la adecuada gestion de los residuos (70%), es el
aspecto mas relevante para los usuarios para incrementar un prototipo de renovacion mas
sostenible. De igual manera los acompafia la compra de productos kilometro cero de
cercania con un 69% la fomentacion de un entorno laboral responsable y eficiente (56%)

y la oferta de una dieta conveniente (45%). Se manifiesta significativamente la disimilitud
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de criterios a la hora de determinar medidas para promover la sostenibilidad: 08 de cada
10 consumidores tienen en cuenta que los establecimientos deben comprometerse y estar
forzados por ley a administrar medidas sostenibles. No obstante que el 80% de los
capacitados cree que son mas positivas otras acciones como la moralidad del tejido
empresarial hostelero.
Cabe indicar que el grupo hostelero es prioridad para aumentar la tarifa de reciclado, ya
que produce casi el 50% de los residuos de botellas de vidrio que deben reciclar en lugares
seguros. La coyuntura de que el 94% de los hosteleros manifiesten estar en compromiso
con favorecer medidas que impulsen la sostenibilidad consolidad nuestra responsabilidad
con el reciclado de envases en la hosteleria. Hasta la fecha hemos destinado del capital
social mas de 15 millones de euros en este canal y le otorgamos el compromiso de acciones
como la construccién de 20.000 depositos o contenedores habituales hasta el 2020, aclara
el directivo general de Ecovidrio, José Manuel NUfiez Lagos. (Diario Gastronomia, 2016)
Leyes de proteccion medio ambiental: Leyes ambientales que toda Pyme debe
comprender, el reglamento notorio sobre el medio ambiente es muy profundizada y
complicada, lo que da dominio hacer que sea complicado para las Pymes ejecutarla.
Asimismo, las Pymes suelen tener muchos impedimentos que considerar, lo que les deja
poco espacio de operacion para todo aquello que no sea previamente prioritaria. Si a esto
incorporamos las diferentes responsabilidades que se emplean a las diferentes tareas
econdmicas, las cuantiosas autorizaciones, anotaciones y formalidad vinculada con la
disposicién de impactos al medio ambiente, la dificultad incrementa hasta limites

excepcionales. Asi mismo surge inmanejable y, en algunos asuntos, los dirigentes de las
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Pymes deberian razonar en pactar contrato de un experto en servicios para dominar y
brindar respuesta a la severa legislacion, a veces en forma reactiva, perdiendo tiempo vy,
en demasiadas oportunidades dinero, puesto que si te aseguras reconocido con esta
especificacion, te damos una mano. Continuamente localizaras una relacion general de las
primordiales leyes ambientales que deberiamos tener presentes cuando comiences a
constituir tu correspondiente empresa. Todas ellas, al menos, deberia ser de tu
entendimiento y, y en la cordura de lo probable, te brindamos la recomendacion de
investigar en cada una para impedir una problematica a mediano y largo plazo. Aqui
tenemos las primordiales leyes ambientales que perjudican a las Pymes: 1. Ley de
Responsabilidad Medioambiental: es la Ley fundamental para las Pymes es la del
compromiso ambiental o Ley 26/2007 de 23 de Octubre. Se emplea a todo tipo de labores
econdmicas y reglamenta el compromiso de prever, evitar y restaurar destrucciones
ambientales. La ley dispone el compromiso de los operarios promotores de la destruccion.
Toda las Pymes tienen el compromiso en conocer bien esta ley para dominar cuales son
las condiciones a considerar, por otro lado 2. La Ley de Aguas, es la popular ley de aguas,
reconocida y con aprobacion por real decreto Legislativo 1/2001 del 20 de Julio, es una
descripcion con mucho interés. De este conviene predominar que apremia a que los
establecimientos o industrias que se establecen o poder originar vertidos a dar tramitacion
a los otorgamientos administrativos para tener la potestad y hacerlos. De igual manera 3.
La ley de Residuos y suelos contaminados: en esta la Ley 22/2011 de 28 de Julio es
adaptable a todas las entidades u organizaciones y determina el compromiso de las

Actividades que originar residuos, los escritos que deben gestionar, etc. es una de las leyes
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mas principales en factor ambiental para las Pymes. asi como también 4. La ley de Envases
y Residuos de Envases: en esta ley de envases y residuos de envases es la ley 11/1197, de
24 de Abril. Su entorno de utilizacion se disminuye en aquellas empresas u organizaciones
que son empresarios vinculados con productos empaquetados, sin embargo, se debe
considerar que es suficientemente prioritario porque se debe insertar en el proyecto
empresarial, la prevision de Residuos de Envases para obviar las problematicas legales o
reglamentarias. Se manifiesta otras leyes que perjudican a las Pymes 5. La Ley del Ruido:
esta es la Ley 37/2003 de 17 de Noviembre o ley del ruido da disposicién a muchas de las
sanciones que dan dominio y llegar hasta los 300.000 por delito cuando se aventajan a los
limites de una Contaminacion Acustica. Esta es una de la normativa fundamental que
corresponde comprobar antes de empezar la labor. También tenemos 6. La Ley de
evaluacion ambiental. En esta ley 21/2013 de 9 de diciembre ademas de la evaluacién
ambiental, es una descripcion precautorio que convoca a las empresas (no a todas) a
progresar un analisis de evaluacion ambiental antes de lograr la aceptacion e inicio de
actividad. Esta herramienta integra algunas transformaciones de procedimientos. Acordar
en comprender la ley y sus ultimas modernizaciones para obtener la licencia de obra y para
poder incrementar programas de moderacion de efectos ambientales a tiempo. De igual
manera 7. Ley de la calidad del aire y proteccion de la Atmosfera: en esta ley 34/2007 de
15 de Noviembre sobre la cualidad o naturaleza del aire y la seguridad de la atmosfera
implanta las funciones que son mas contaminantes, es de manifestar, aquellas que ya sea
por su posicion o por las transformaciones que se amplifican, requieren de un sistema de

dominio especifico. Es conveniente revisar si la actividad de tu MyPe se localiza en esta
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clasificacion y que tipo de método de autorizacion o notificacion de funciones debes
gestionar. Por ultimo la 8. Ley de los derechos de emision de gases de efecto invernadero:
en esta mencionada Ley 1/2005, del 9 de marzo, reglamenta la difusion de gases de efecto
conservatorio. Esta ley reivindica las construcciones, concluir con unos cuantos requisitos
para el comercio de derechos de difusion de gases de efecto conservatorio. Es conveniente
conocer, especialmente si se trata de un dinamismo industrial y otras que se determinan
en la propia ley.

(Diario Medioambiente, 2016)

A Nivel Legal: Ley De MyPes: Cabe resaltar que tenemos siete puntos clave en los
cambios de la ley de MyPes, la modificacién de la ley 30056, que esta aun en validez en
febrero, busca dar un considerable impulso a las MyPes. Con expectativa la ley 30056
(Ley de Impuso al Desarrollo Productivo y Crecimiento Empresarial) la panoramica para
las pequefias y microempresas sea diferente este afo. Esta “Ley arremete diversos
problemas de la MyPes, como la inconstancia, la carencia de capital humano preparado,
los elevados costos para mejorar”, declara el Viceministro de Industria y MyPes, Francisco
Grippa. Asi mismo el empleado publico de un calculo de que luego de reconocer el
estatuto, que se ha prepublicado para obtener recomendaciones hasta el Viernes 24 de
enero, la ley debe alcanzar entrar en validez desde febrero. Mencionaremos 07 puntos
fundamentales sobre las variaciones en esta norma: No se determina el ejemplo de empresa

por su nimero adecuado de sus trabajadores sino por el volumen de sus
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comercializaciones. De esta forma una microempresa tendré el permiso de emplear a mas
personas que las 10 a las que anteriormente estaba muy establecido. Mientras los 3
primeros afos, desde su apuntamiento en el Remype, las novedosas empresas no
corresponderan a las sanciones o al primer error si ejecutan una escasez laboral o tributaria,
casualmente tendra la probabilidad de subsanarlo sin poder en liquidar multas. Si una
microempresa sobrepasa el monto de comercializacion que tiene mando la ley tendra
autoridad tener prorroga de un afio para poder pasar ya como una pequefia entidad al
sistema laboral representativo que le pertenece. De igual manera, si una pequefia entidad
comercializa ms de lo dispuesto tendria hasta 03 afios para llevar al sistema general. Las
pequefias, medianas y microempresas deben darles la debida capacitacion a sus empleados
tendra el dominio de descontar el gastar de la paga del Impuesto a la Renta por un importe
maximo semejante al 1% del precio de su planilla anualmente. La Remype que se mantiene
hoy bajo a la direccién del Ministerio de Trabajo, se trasladara a la Sunat. Las empresas
individuales de responsabilidad limitada tienen la capacidad en pertenecer en el Nuevo
Régimen Unico Simplificado (Nuevo Rus) mas antes solo dirigia a las personas naturales.
Aqui conservan sus beneficios tributarios. En qué manera las adquisiciones del estado, los
organismos sostienen a partir de la validez de la ley como limite 15 dias para remunerar a
sus abastecedores MyPes. Nuestra patria considera en tener la responsabilidad de
comercializarles a las MyPes al menos el 40% de lo que solicita.

(Diario EI Comercio: Julio Escalante, 2014).
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Seguridad y salud: Cabe resaltar, que muchas son las empresas que no se adaptan
a la ley de seguridad en el trabajo, funcionarios tendrian que efectuar mas de 150
responsabilidades como parte de la ley que no estan proyectadas a la veracidad nacional,
declara gremio. MyPes son las que tienen la problemética de afectacion; desde hace mas
de un afio de la aparicion en la vigencia de la Ley de Seguridad y Salud en el trabajo
(LSST) y a 05 meses a su regulacion, la gran totalidad de empresas peruanas no consiguen
adaptarse a esta normativa necesariamente a su excesiva formalidad, informo la Camara
de Comercio de Lima (CCL). De acuerdo con el directivo legal del gremio, Victor Zavala,
a la fecha exclusivamente el 40% de las grandes empresas y el 20% de las medianas han
dado inicio a un procedimiento de acondicionamiento a la referida ley, durante que en el
acontecimiento de los micros y pequefias empresas (MyPes) esta cantidad no llega ni al
10%. Se debe establecer que la vigente normativa considera el 60% de lo que se dirigio al
ordenamiento anterior (del 2005), asi como contribuciones de la OIT, la legislacion
espafola y los veredictos de los centros sindicales, es muy complejo y nada positiva,
declaro a Gestion. En esa razén, aclaro que las mas de 150 responsabilidades que se
concretan, tanto en la ley como en el ordenamiento, la hacen imposible en terminaciones
de ejecucion. Grandes si, chicas no para Zavala, las empresas dedicadas a la mineria,
cementera petroleras y productoras de alimentos y bebidas, no sostienen mayor
problematica en acondicionar sus normas internas a la Ley de Seguridad y Salud en el
Trabajo, puesto que de por si ya tienen ordenamientos mas o menos con similitudes por la
exacta cualidad de su funciédn. La problematica la sostendran aquellas empresas dedicadas

a comercializar, a brindar servicios o agricultura que nunca tuvieron que portar

27



inscripciones de este modelo, manifestd. También se apuntd que un margen mucho méas
alarmante la sostendran las MyPes. Ellas si que encaminan a sobrellevar porque recién
estarian en conocimiento a la normativa y no se consideran como acondicionarse a ella,
concreto Zavala. Lo que realmente apremia ahora una de las disputas urgentes para
implementar la ley es la manifestacion de los tipos de formatos e inscripciones oficiales
que deberian utilizar las empresas, pues en lo actual estas producen con el prototipo
anterior. Asi mismo en el proceso de las MyPes estan en la expectativa de algin formato
facilitado especial, este es uno de las razones por el cual no prosperan, declaro. En este
conocimiento, Zavala refirié que la produccién de estos formatos deberia ser el principal
producto que difunde el Consejo Nacional de Seguridad y Salud, que se constituira en los
préximos dias de la semana, segun dio un avance el titular del MTPE, José Villena. ;Y la
Fiscalizacion? En conclusion, sefialo que solo con la innovacion de la Superintendencia
de Fiscalizacién Laboral y un importe presupuestal conforme a las exigencias, el
Ministerio de Trabajo posee la capacidad y los recursos adecuados para dar a conocer la
ejecucion de la Ley de Seguridad Ocupacional. (Diario: Gestién, 2012).

Frente a ello se formulé la siguiente interrogante de investigacion ¢ Cuéles son las
caracteristicas de la atencién al cliente y financiamiento de las MYPES, sector servicio
rubro hospedajes en el centro de Tumbes, 2018? Por lo tanto, se formuld el objetivo
general: Determinar la caracterizacion de la atencién al cliente y financiamiento de las
MYPES, sector servicio rubro hospedajes en el centro de Tumbes, 2018. Y objetivos

especificos: a. Describir las caracteristicas de la atencion al cliente de las MYPES, sector
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servicio rubro hospedajes en el centro de Tumbes, 2018. b. Determinar los tipos de
atencion de las MYPES, sector servicio rubro hospedajes en el centro de Tumbes, 2018.

c. Describir los tipos del financiamiento de las MYPES, sector servicio rubro hospedajes
en el centro de Tumbes, 2018. d. Determinar las estrategias de financiamiento de las

MYPES, sector servicio rubro hospedajes en el centro de Tumbes, 2018.

Se justifica tedricamente porque contiene una apertura de conocimiento de la
atencion y financiamiento, teniendo como base las caracteristicas y tipos de atenciéon al

cliente, ademas de los tipos y estrategias de financiamiento. (Miller y Salkiu, 2002)

Por tal motivo en el campo de la justificacion de la presente investigacion, se
justifica en lo practico, por que utiliza mecanismos que permite conocer y encaminar al
rubro de hospedajes en el centro de Tumbes, desde los aspectos de la atencidn al cliente y
financiamiento.

Tiene una justificacion metodoldgica, por la aplicacion sistematizada del proceso de
la investigacion, encaminada a la deteccion de datos cuantitativos que determinen las
caracteristicas sin vulneracion alguna, y se recogen los datos en un solo momento, en este

caso rubro de hospedajes. (Batista, 2006).

La investigacion del presente trabajo va a permitir poder visualizar como se
encuentran hoy en dia las empresas de hospedajes asi mismo poder aplicar diferentes
estrategias para un mejor nivel de atencion y financiamiento, saber asi mismo el porqué

de la competencia en el mercado.
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Por ende, cada empresa se preocupa que sus clientes se sientan satisfechos con lo
que ofrecen para que estos se sientan comodos con lo que adquieren ya que los
consumidores esperan obtener més de lo que se imaginan.

Institucionalmente este estudio beneficiara a la universidad, servira de aporte para
las bibliotecas constituyéndose en una base de consultas para proximas investigaciones
que realicen las futuras generaciones de estudiantes, ademas permitira a las MyPes el
manejo del negocio motivandolo al cambio, para una mejor prestacion de los servicios.

(Batista, 2006).

Se justifica profesionalmente, en la medida en que me permitird obtener el titulo

profesional de Licenciada en Administracion.

Se justifica por conveniencia porque permite conocer la realidad de la atencién y
financiamiento del rubro de hospedajes en el centro de Tumbes, promoviendo el
fortalecimiento de los integrantes de las MyPes.

1. REVISION DE LA LITERATURA

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

Segln Olortegui (Pimentel.2016) en su investigacion “Servicios Y Ventas En EIl

Area De Atencion Al Cliente” Su investigacion tiene como propdsito capacitacion
para los colaboradores relacionado a temas y técnicas de atencién a clientes como
un disefio de investigacién aplicandose un cuestionario para conocer la relacion
que existe entre la calidad de servicios y ventas una poblacion de 102 personas

utilizando como instrumento de relacion datos del cuestionario concluyendo que
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la calidad de servicio va influir directamente en las ventas de los bienes y servicios
que ofrece la empresa.

Segun Aguilar (2016). En su investigacion: “Caracterizacion del Financiamiento
y Capacitacién de las Micro y Pequefias Empresas del Sector Comercio — Rubro
Compra/Venta de Accesorios y Autopartes Vehiculares — Cajamarca, 2016
Tiene como propdsito determinar y describir las caracteristicas del
financiamiento y capacitacion de las micro y pequefias empresas del sector
comercio — rubro compra/venta de accesorios y autopartes vehiculares —
Cajamarca, 2016; con un disefio de investigacion no experimental — descriptivo,
y una poblacién de 20 micro y pequefias empresas dedicadas al sector y rubro en
estudio, aplicando documentos, cuestionario estructurado por 26 preguntas
cerradas como instrumentos de recoleccion de datos, concluy6 que debido a la
antigliedad que tienen la mayoria de las MyPes, tienen un posicionamiento en el
mercado y son estables en el sector y rubro de compra/venta de accesorios y
autopartes vehiculares; asimismo, ya que en su totalidad (100%) las MyPes son
formales, estas tienen mayores facilidades para la obtencion de créditos
bancarios; finalmente, de acuerdo a la Ley N° 28015 adquieren un régimen
laboral especial que le daria beneficios a las MyPes; sin embargo, dichos
beneficios todavia no alcanza a la mayoria de las MyPes del Per y de nuestro

ambito de estudio.

Para Castro (Trujillo-2016) en su investigacion “ Financiamiento del desarrollo

de las MYPES SECTOR METAL MECANICO” su investigacion tiene como
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proposito determinar de que manera incide las fuentes del financiamiento en el
desarrollo de las MYPES del sector metal mecanico con un disefio de investigacion
descriptivo- deductivo una poblacion de trabajadores, utilizando como
instrumentos de recoleccion de datos documentario, la entrevista, investigacion
bibliogréfica, concluyo que la problemaética que en ocasiones las micro y pequefias
empresas tienen definicion en el capital del trabajo financiero, es decir en el activo
corriente, ya sea por falta de disponibilidad de ingresos de efectivo de mercedarias
para atender, es decir en activo cominmente menos pasivo comunmente, no es
suficiente para atender las obligaciones de las MYPES.

Para Reglado (Chimbote — 2016) en su investigacion “El financiamiento y su
influencia en la estabilidad de la micro y la pequefia empresa de Perd, caso de la
empresa NAVISMAR E.I.R.L” Su investigacion tiene como propdsito determinar
y describir la influencia del financiamiento en la contabilidad de la micro y
pequefia empresas del Perd, caso de laempresa NAVISMAR E.I1.R.L con un disefio
de investigacion descriptiva, bibliografica, documental y de caso con una
poblacién de empresas utilizando como instrumento de recoleccidon una encuesta,
concluyo que el financiamiento influye en forma positiva en la contabilidad de la
empresa NAVISMAR E.I.R.L de Chimbote debido a que se logra un incremento
en la rentabilidad sobre recursos propios, es decir aumentar la productividad y sus
ingresos, permitiendo tener buenas relaciones con sus proveedores, mantener los

costos, todo esto de la mano con una adecuada gestion
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Por otra parte Guerra (2015) en su Trabajo de grado para optar por el titulo de
Administradora De Empresas de la Universidad De Narifio Colombia la cual lleva
por titulo: “Evaluacion de la calidad de la atencion al cliente en las empresas
lacteas de la ciudad de san juan de pasto departamento de Narifio”. El tipo de
investigacion comprende la descripcion, registro, analisis e interpretacion de la
composicién o proceso del fendmeno a estudiar. El recojo de la informacion se dio
bajo el método de la encuesta. obtencion de las siguientes conclusiones El analisis
factorial modifico las dimensiones originales del modelo SERVQUAL, propuesto
por los profesores Parasuraman, Zeithmal y Berry; de acuerdo con los pesos
factoriales, se obtuvieron cuatro factores en la satisfaccion de los clientes, en los
puntos de venta de las empresas lacteas. Asi como De acuerdo con los resultados
obtenidos, a traves del método de evaluacion

SERVQUAL utilizado en la presente investigacion, los puntos de venta directa de
las empresas lacteas, que fueron objeto de estudio, poseen una baja calidad en lo
que respecta a la atencion al cliente; lo anterior se ve corroborado por el hecho de
haber obtenido un ICS (indice de calidad de servicio) con un valor negativo de -

1.64.

Seguidamente Ixchop (2014). En su investigacion: “Fuentes de Financiamiento
de pequefias empresas del Sector Confecciones de la Ciudad de Mazatenango”.
Tiene como proposito “Identificar cudles son las fuentes de financiamiento de la
pequefia empresa del sector confeccion en la ciudad de Mazatenango™; con un

disefio de investigacion descriptivo, y una poblacion de 18 pequefias empresas
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dedicadas a la confeccion, aplicando boletas de opinion conteniendo preguntas
abiertas y cerradas, documentos, informes como instrumentos de recoleccion de
datos; concluyé que la mayoria de empresarios dedicados a la confeccion en la
ciudad de Mazatenango — Guatemala, acuden a instituciones financieras en busca
de préstamos, lo que revela que su principal fuente para financiar sus actividades
productivas han sido el financiamiento externo, entre tanto un porcentaje minimo

utiliza financiamiento interno.

Segln Sosa (2014). En su investigacion: “El Financiamiento de los Micronegocios
en Mexico”. Tiene como propoésito “Mostrar el impacto que tiene el

financiamiento bancario en la productividad de los micronegocios”, con un disefio
de investigacion descriptivo y documental, aplicando informes, documentos como
instrumentos de recoleccion de datos, concluyé que de acuerdo a los resultados de
la regresiones podemos observar que si existe un efecto positivo en el
otorgamiento de créditos y la productividad de un micronegocio, sin embargo
dicho efecto tiene un tamafio modesto; esto podria deberse a que la mayoria de los
micronegocios en México hayan sido creadas no por una “buena idea” o una
“buena oportunidad”. Muchas de estos pudieron haber sido creados para
autoemplearse, (como una solucién al desempleo) o por situaciones transitorias;
otras pudieron haber comenzado debido a que el ser duefio de su propio negocio
brinda flexibilidad e independencia de su tiempo. Entonces el modelo tedrico de

maximizacién de utilidades en que las empresas acumulan capital y crecen hasta
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que su retorno es igual a su costo de oportunidad podria no aplicar para las

microempresas.

De igual manera, Sanchez, (2014). Trujillo — Peru. En su investigacion titulada:
“Capacitacion en habilidades de atencion al cliente para mejorar la calidad del
servicio brindado en “El Restaurante Mar Picante” de la ciudad de Trujillo™”;
cuyo objetivo es elaborar un plan de capacitacion en habilidades de atencion al
cliente para mejorar la calidad del servicio brindado en el Restaurante “Mar
Picante” de la Ciudad de Trujillo; con un disefio de investigacion denominado en
sucesion o en linea; aplicando encuestas como medio de recoleccion de datos una
poblacién de 320 clientes; concluyendo que las principales necesidades de
capacitacion del personal del Restaurant “Mar Picante” se manifiestan en
habilidades de atencion al cliente, motivacion y liderazgo, debilidades y fortalezas,
trabajo en equipo y manejo de personal.

Segln Jurado, (2014). Quito — Ecuador. En su investigacion titulada: “Calidad de
la Gestion en el Servicio y Atencion al Cliente para el Mejoramiento de las
Operaciones Internas en Restaurantes de Lujo en el Centro Historico de la Ciudad
de Quito”. Tiene como propdsito determinar a través de un diagndstico el nivel
de calidad de gestion del servicio y atencidon al cliente en un restaurante de lujo
en el Centro Histérico de la Ciudad de Quito, a fin de proponer mejoras para los
procedimientos internos, utilizando los criterios de la Norma UNE 93200:2008;
con un disefio de investigacion descriptivo — situacional, aplicando como

instrumento de recoleccién de datos encuestas de satisfaccion aplicadas a los

35



clientes, disefiadas bajo los parametros de SERVQUAL y DINESERV; obteniendo
como conclusién que los clientes se encuentran satisfechos con la calidad del
servicio recibido, sin embargo, hay aspectos que mejorar dentro del proceso, asi
COMO otros que reestructurar.

Para Carpio (Peru.2014) en su investigacion “Mejora del proceso de atencion al
cliente y calidad del producto” Su investigacion tiene como proposito proponer
estrategias de atencion al cliente para posicionar los servicios. Con un disefio de
investigacion los factores externos e internos que permiten determinar la situacion
y poder evaluar la calidad del servicio a una poblacion de 60 personas utilizando
como instrumento de recoleccion datos la entrevista concluyendo que se presentan
propuestas de mejora para el problema planteado la cual se basa en estrategias de
atencion al cliente para posicionar los servicios.

Por ello Gonzélez, N. (2013). “El Impacto del Financiamiento a largo plazo como
factor de rentabilidad de las Mi Pymes del sector comercio en el municipio de
Querétaro (México)”. Universidad Auténoma de Querétaro. En su trabajo de
investigacion concluye gue la problematica actual que viven las Mi Pymes deriva
de maultiples factores externos e internos, sefialando principalmente a la escasez de
financiamiento y el bajo nivel de rentabilidad, teniendo como resultado lo
siguiente: Nueve de cada diez encuestados manifiestan que el financiamiento a

largo plazo influyd en su rentabilidad.

Segun Amadeo (2013). En su investigacion: “Determinacion del Comportamiento

de las Actividades de Financiamiento de las Pequefias y
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Medianas Empresas”. Tiene como proposito determinar el comportamiento de las
actividades de financiamiento de las pequefias y medianas empresas; con un disefio
de investigacion transversal, exploratoria cualitativa aplicando cuestionarios,
documentos, andlisis situacional como instrumento de recoleccion de datos,
concluyd que una de las causales de esta mirada negativa sobre el futuro del
mercado interno fue el creciente nivel de inventarios que los encuestados
afirmaron tener y la imposibilidad de poder colocar dichos inventarios en nuevos
mercados dad la falta de competitividad que tienen las pequefias y medianas

empresas en los mercados externos.

Segun Davila (Trujillo-2011) en su investigacion “ Financiamiento bancario y
desarrollo de las MYPES TEXTILES”, su investigacion tiene como proposito
determinar de que manera el acceso al financiamiento bancario permitira el
desarrollo de las MYPES textiles con un disefio de investigacion descriptiva una
poblacion de trabajadores, utilizando como instrumento de recoleccién datos de
investigacion bibliografica, concluyo que la satisfaccion financiera de las
pequefias empresas del sector textil de la provincia Trujillo se encuentra en una
situacion carente de financiamiento expresada en su grado de liquidez y solidez lo
cual refleja situacion desfavorable de sus principales indicadores econdémicos
financieros.

Por otra parte Herrera &Limon & Soto (2010) en su investigacion titulada:
“Fuentes de financiamiento en época de crisis realizado en las Empresas de la

zona conurbada Veracruz - Boca del Rio — México”. El objetivo general fue
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analizar si en las PYME de San Luis Potosi, los recursos propios, el financiamiento
externo (bancos) y proveedores son significativos. El tipo y nivel de la
investigacion fue cualitativo descriptivo y para recoger informacion se utilizo la
técnica de la encuesta aplicada a gerencia general, administracion, tesoreria,
créditos, cobranza, ventas de la microempresa. llegaron a las siguientes
conclusiones: En la muestra aleatoria de empresas incluidas en la investigacion los
administradores o duefios de las empresas deciden financiar sus proyectos o
inversiones con recursos propios aunque los administradores muestran una
preferencia a recurrir a pasivos de bajo costo 70%, por encima de los duefios 30%;
En la muestra aleatoria de empresas incluidas en la investigacion, la mayoria de
los administradores o duefios consideran que la estructura éptima esta determinada
por la interaccion de fuerzas competitivas. Ademas, se describe, que, en sus
decisiones, consideraron como una opcion. financian con recursos propios; En la
muestra aleatoria de empresas incluidas en la investigacién los administradores o
duefios de las empresas, si dan un orden de importancia a las fuentes de
financiamiento, prefiriendo en primera instancia los recursos propios seguidos de
los externos y de éstos, prefiriendo primero a los de bajo riesgo y costo. La evasion
de impuestos surge debido a una decisién del contribuyente de no declarar, total o
parcialmente, determinadas operaciones o ingresos que deberia acumular para los
respectivos efectos fiscales. La evasion fiscal se vuelve injusta por el hecho de que
solo una parte de la poblacién paga por la provision de los servicios publicos que

todos disfrutan y, por lo tanto, constituye una causa importante de inequidad
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horizontal y vertical, puesto que conlleva una carga efectiva mucho mas elevada
para quienes si cumplen con sus obligaciones fiscales. La elusion fiscal, por su
parte, nace de la capacidad del contribuyente para interpretar el texto de la ley y
adaptarlo de la manera més conveniente a sus intereses con el objeto de minimizar
el pago de impuestos. La educacion debe ser un instrumento de capilaridad social,
un mecanismo que nos permita salir de la desigualdad que se ha vuelto un
fendbmeno cada vez mas preocupante y cada vez mas critico; La educacion con
principios éeticos seria el mecanismo para dejar atras este proceso social de pobreza

e injusticia que puede llegar a tener consecuencias muy serias.

2.2. BASES TEORICAS Y CONCEPTUALES

2.2.1. ATENCION AL CLIENTE

2.2.1.1.DEFINICION

Ademas Garrillo (2011) Considera que “La empresa en el largo
plazo es la opinidn de los clientes sobre el producto o servicio que
reciben. Resulta obvio que, para los clientes se forman una opinion
positiva la empresa debe satisfacer sobradamente todas las
necesidades y expectativas. Es lo que se ha dado en llamar calidad
del servicio”.

Nahuirima (sin fecha) Cuyo objetivo general es determinar la

relacion entre la calidad de servicio y satisfaccion del cliente Para
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analizar la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del
cliente, se realiz6 encuestas para evaluar las siguientes variables:
calidad de servicio y satisfaccion al cliente. Dicha encuesta fue
aplicada en las diversas pollerias del distrito de Andahuaylas a 348
clientes entre varones y mujeres que constituyen la muestra del

presente estudio.

2.2.1.2.CARACTERISTICAS
a. REDES SOCIALES: EI portal concepto.de (s.f.) Las redes
sociales son sitios de Internet formados por comunidades de
individuos con intereses o0 actividades en comun (como amistad,
parentesco, trabajo) y que permiten el contacto entre estos, de
manera gque se puedan comunicar e intercambiar informacion.
Los individuos no necesariamente se tienen que conocer previo
a tomar contacto a través de una red social, sino que pueden
hacerlo a través de ella, y ese es uno de los mayores beneficios

de las comunidades virtuales.

b. PUBLICIDAD TELEVESIVA: El portal oblicua.es (s.f.)
Considera que la publicidad en television  “es
indiscutiblemente la mas poderosa forma de publicidad”.
Anunciarse en television implica llegar a cientos de miles o a

millones de personas al mismo tiempo, y hacerlo a través del
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medio publicitario mas relevante y prestigioso. La publicidad
en television aporta notoriedad y credibilidad, y ayuda mas que
ninguna otra a conseguir el posicionamiento deseado.
Conjugando adecuadamente imagenes en movimiento, sonido,
efectos y color, la publicidad en television permite a los
anunciantes realizar campafias con las mas altas cotas de
creatividad y expresion artistica.

LENGUAJE CLARO: El portal ecptgu.eco (s.f.) Considera que
el lenguaje llano, también denominado lenguaje claro, lenguaje
sencillo o lenguaje ciudadano, “es un estilo simple y eficiente,
que apunta prioritariamente a los escritos, pero que se aplica
también a la comunicacion oral”. Permite al receptor entender
facilmente lo que se dice o escribe.

INFORMACION OPTIMA:  Segun el portal
definicionabc.com (s.f.) considera que la informacion 6ptima es
en su “sentido méas amplio y general el término Optimo se
emplea cuando se quiere dar cuenta de aquello que resulta ser
muy bueno, que no puede ser mejor de lo que es, es decir,
optimo es el superlativo del término bueno”.

EMPATIA: Segun el portal significados.com (s.f.) considera
que la empatia “hace que las personas se ayuden entre si”. Estéa

estrechamente relacionada con el altruismo - el amor y
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preocupacion por los demaés - y la capacidad de ayudar. Cuando
un individuo consigue sentir el dolor o el sufrimiento de los
demés poniéndose en su lugar, despierta el deseo de ayudar y
actuar siguiendo los principios morales. La capacidad de
ponerse en el lugar del otro, que se desarrolla a través de la
empatia, ayuda a comprender mejor el comportamiento en
determinadas circunstancias y la forma como el otro toma las
decisiones.

f. ATENCION ADECUADA: Segun el portal significados.com
(s.f.) Es la accion y el resultado de atender. En funcion del
contexto, puede equivaler a términos como: cortesia, educacion,
civismo, amabilidad y muestra de respeto. Por ejemplo: "Tuvo
mucha atencion conmigo'. Con este significado, se utiliza
especialmente en plural. Por ejemplo: 'Nos dedic6 muchas
atenciones'.

g. CORDIALIDAD: Segun Giraldo (s.f) La cordialidad, es el
valor que nos permite entablar y mantener buenas relaciones
con los demas. De amabilidad, que representa la manera de
nosotros establecer unos principios internos que nos rijan al
tratar a los deméas de buena manera.

h. COMPROMISO: Segun el portal concepto.pe (s.f.) El
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compromiso hace referencia a un tipo de obligacién o acuerdo
que tiene un ser humano con otros ante un hecho o situacion.
Un compromiso es una obligacion que debe cumplirse por la
persona que lo tiene y lo tomd. EI compromiso, ademas, es la
capacidad que tiene una persona para tomar consciencia de la
importancia que existe en cumplir con algo acordado
anteriormente. Ser una persona que cumple con sus
compromisos es considerado un valor y una virtud, ya que esto

suele asegurar el éxito en los proyectos futuros y la plenitud.

2.2.2. FINANCIAMIENTO

2.2.2.1.DEFINICION

Por otra parte Ccaccya (2015) entiende por financiamiento a “todos
aquellos mecanismos o modalidades en los que incurre una empresa
para proveerse de recursos, sean bienes o servicios, a determinados
plazos y que por lo general tiene un costo financiero, es decir es el
conjunto de recursos monetarios financieros para llevar a cabo una
actividad economica, que generalmente son sumas de dinero que
llegan a manos de las empresas y sirven para complementar los

recursos propios”.
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2.2.2.2.TIPOS

Ademés Dominguez (s.f) es la obtencion de recursos 0 medios de
pago, que se destinan a la adquisicion de los bienes de capital que
la empresa necesita para el cumplimiento de sus fines.

Por consiguiente Nunes (2016) el financiamiento es el conjunto de
capital interno y externo a la organizacion utilizado para

financiamiento de las aplicaciones y las inversiones.

Segln el portal de economiasimple.net (s.f.) “Se entiende por
préstamo, o préstamo bancario, la operacién por la cual una
entidad financiera pone a disposicion del cliente una cantidad de
dinero determinada que se estipula a través de un contrato, en el
que se adquiere la obligacion de devolver ese dinero en un tiempo
establecido”.

El contrato también establece las comisiones e intereses que el
cliente ha de pagar a la banca a cambio de recibir prestada dicha
cantidad. Cuando hablamos de préstamo, la cantidad de dinero que
se pide prestada a los bancos se les llama el principal mientras que
el interés es el precio que se paga por poder disponer de ese dinero.
el periodo de tiempo para poder devolver ese préstamo se denomina
plazo.

¢ Cuantos tipos de préstamos existen?
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Tipos:

1.

Préstamos personales: Se utilizan generalmente para
financiar necesidades especificas en un momento
determinado, se trata generalmente de cantidades
econOmicas pequefias que se suelen utilizar por ejemplo un
viaje, una boda o una reparacion inesperada.

Préstamos al consumo: Este tipo de producto financiero se
utiliza para financiar bienes de consumo de caréacter
duradero, como por ejemplo, un coche, una moto o algln
electrodoméstico. Tanto los préstamos personales como los
préstamos al consumo suelen ser préstamos de menor
entidad con un plazo de devolucidn relativamente breve.
Préstamos de estudios: Se trata de un tipo de préstamos
muy utilizados en el Reino Unido y Estados Unidos que se
estan globalizando cada vez mas debido a que las entidades
financieras intentan mejorar sus productos anualmente. Se
trata de préstamos dirigidos a estudiantes para financiar
matriculas universitarias, estudios de postgrado o viajes al
extranjero. Suelen tener un tipo de interés mas barato que
los préstamos personales.

Préstamos hipotecarios: Se caracterizan porque, ademas

de la garantia personal, como garantia de pago también se
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ofrece una "garantia real" que consiste en la hipoteca de un
bien inmueble. En el caso de no devolver el préstamo, el
banco pasa a ser el propietario de dicha vivienda. Los
préstamos hipotecarios se utilizan normalmente para la
compra de una vivienda, aunque también se solicitan para la
creacion de un negocio. La garantia real de los préstamos
hipotecarios deriva en que los tipos de interés que se aplican
sean mas bajos que en el resto de préstamos. Un aspecto
esencial a tener en cuenta para contratar un préstamo
hipotecario es que la cantidad prestada nuca puede superar

el 80 % del valor real de la vivienda puesta como aval.

2.2.2.3.ESTRATEGIAS

Segun el portal Rey-Guines (2012) Considera que las
estrategias de financiamiento son ‘“herramientas que las
empresas necesitan financiamiento para llevar a cabo sus
estrategias de operacién, inversion y financiamiento, dichas
estrategias permiten abrir mas mercado en otros lugares
geograficos, aumentar el volumen de productos o servicios,
construir o adquirir nuevas plantas, hacer alguna otra
inversion que la empresa vea benéfica para si misma o

aprovechar alguna oportunidad que presente el mercado”.
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La forma en que las empresas realizan el financiamiento es
a través de instrumentos de deuda o via capital, que también
es utilizable para reducir pasivos con vencimiento de corto

plazo y los de largo plazo que llegan al final de su

tiempo de gracia. Este modo de operar lo podemos observar
en cualquier lugar ya sea en economias muy industrializadas
0 emergentes.

Adquisicién de equipos:

En la medida que esta constituya un importante componente
de las necesidades de capital, es adecuado ubicar fuentes de
financiamiento de inversionistas especializados en
inversiones relacionadas con adquisicion de equipos.
También es importante considerar que muchas empresas
fabricantes de equipos ofrecen alternativas sumamente
atractivas para empresas jovenes.

1. Financiamiento: Crédito con el equipo como
colateral. Es imprescindible contar con una historia
de buen manejo operativo, credito y estructura de
capital.

2. Leasing: Contrato por un periodo de tiempo

determinado a cambio de pagos en forma de
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arriendo. Los requisitos son generalmente menores
que para un crédito.

3. Ventay arriendo (Releasing — Leaseback): venta
de equipos para obtener ingresos de efectivo, con un
contrato de leasing por el mismo equipo. En realidad
el equipo se sigue utilizando. Hay que considerar el

efecto del impuesto a ventas.

2.2.3. MYPES

El Congreso de la Republica promulgo la Ley N° 30056 “Ley que
modifica diversas leyes para facilitar la inversion, impulsar el
desarrollo productivo y el crecimiento empresarial”. Este tiene entre
sus objetivos establecer el marco legal para la promocion de la
competitividad, formalizacion y el desarrollo de las micro, pequefias y
medianas empresas (MIPYME). Incluye modificaciones a varias leyes
entre las que esta la actual “Ley MYPE” D.S. N° 007-2008-TR.
“Texto Unico Ordenado de la Ley de Promocion de la
Competitividad, Formalizacion y Desarrollo de la Micro y Pequefa
Empresa y del Acceso al Empleo Decente” ;Qué cambios nos trae esta
Ley a las micro y pequefios empresas? Se cambian los criterios de
clasificacion para las Micro, Pequefias y Medianas empresas de la

siguiente manera: Las Empresas Individuales de Responsabilidad
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Limitada (EIRL) pueden acogerse al Nuevo RUS “Decreto Legislativo
937, Ley del Nuevo Régimen Unico Simplificado” siempre que
cumplan los requisitos establecidos por dicha norma; Se transferira la
administracion del Registro Nacional de la Micro y

Pequefia Empresa (REMYPE) pasando del Ministerio de Trabajo
(MINTRA) a la SUNAT

Las microempresas que se inscriban en el REMYPE gozaran de
amnistia en sanciones tributarias y laborales durante los tres primeros
afios contados a partir de su inscripcion y siempre que cumplan con
subsanar la infraccion. Las empresas que se acogieron al régimen de la
microempresa establecido en el D. Leg. N° 1086, Ley de promocion de
la competitividad, formalizacion y desarrollo de la micro y pequefia
empresa y del acceso al empleo decente, gozan de un tratamiento
especial en materia de inspeccion del trabajo por el plazo de 03 (tres)
afios desde el acogimiento al régimen especial, especificamente en
relacion con las sanciones y fiscalizacion laboral. Asi, ante la
verificacion de infracciones laborales leves, deberadn contar con un
plazo de subsanacion dentro del procedimiento inspectivo. El régimen
laboral especial establecido mediante el D. Leg. N° 1086 es ahora de
naturaleza permanente; EI régimen laboral especial de la microempresa
creado mediante la Ley N° 28015, Ley de Promocién y Formalizacién
de la Micro y Pequefia Empresa, se prorrogara por 03 (tres) afios. Sin

perjuicio de ello, las microempresas, trabajadores y conductores
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pueden acordar por escrito, durante el tiempo de dicha prorroga, que se
acogeran al régimen laboral regulado en el D. Leg. N° 1086. El acuerdo
debera presentarse ante la Autoridad Administrativa dentro de los 30

(treinta) dias de suscrito; EI TUO de la Ley de Promocion de la MYPE
que fuera aprobado por Decreto Supremo 007-2008-TR, a partir de esta

norma se denominara “Texto Unico Ordenado de la Ley de Impulso al
Desarrollo Productivo y al Crecimiento Empresarial”’; La
microempresa que durante 02 (dos) afios calendarios consecutivos
supere el nivel de ventas establecido (150 UIT por afio), podra
conservar por 01 (un) afio calendario adicional el mismo régimen
laboral; La pequeiia empresa que durante 02 (dos) afios calendarios
consecutivos supere el nivel de ventas establecido (1,700 UIT), podra
conservar por 03 (tres) afios calendarios adicionales el mismo régimen
laboral; Sobre este punto, cabe recordar que en el afio 2003 se publicd
la Ley N° 28015, Ley de Formalizacion y Promocién de la Micro y
Pequefia Empresa. Esta norma estuvo vigente hasta el 30 de setiembre
de 2008. A partir del 01 de octubre de 2008 entro en vigencia el Decreto
Legislativo N° 1086, Ley de Promocion de la

Competitividad, Formalizacion y Desarrollo de la Micro y Pequeia

Empresa y de acceso al empleo decente. Esta norma y sus
modificaciones (recopiladas en el Decreto Supremo N° 007-2008-TR,

Texto Unico Ordenado de la Ley de Promocion de la Competitividad,
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Formalizacion y Desarrollo de la Micro y Pequefia Empresa y del
Acceso al Empleo Decente) son las que se encuentran vigentes a la

fecha, y que han sido modificadas por la Ley N° 30056.
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1.  HIPOTESIS

Segun dicho por Fidias (2012), no todas las investigaciones tienen hipétesis,
ya que en los estudios donde se van a describir ciertos conceptos o variables

no se puede establecer hipotesis. Este estudio no se aplica hipotesis.

IV. METODOLOGIA
4.1.TIPO DE INVESTIGACION
El estudio fue de tipo DESCRIPTIVA, su propoésito es describir
realidades, hechos, fendmenos, buscando especificar sus caracteristicas

(Rodriguez, 2010).
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4.2.NIVEL DE INVESTIGACION

La investigacion fue de nivel CUANTITATIVO porque confirma la

obtencion de datos sin manipularlos (Bernal, 2010).

4.3.DISENO DE INVESTIGACION

La investigacion es de disefio NO EXPERIMENTAL dado que los datos
se obtienen en un solo momento, no se manipulan y presentan la realidad
(Bernal, 2010). EI disefio de la investigacion sera no experimental

descriptivo, de corte transversal.

Donde:
M = Muestra conformada por los clientes.

O = Observacion de las variables: Atencion y Financiamiento.

M > 0]

M : Muestra

O : Observacion de la Muestra.
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4.4.DEFINICION Y OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

cliente.

DEFINICION DEFINICION ESCALA DE
VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS (PREGUNTA) MEDICION
Considera gue la inormacién brindada en
REDES SOCIALES  |las redes sociales son comprensibles MOMIMAL
§ Nahuirima {sin| Se pretenc 2
w fecha) Cuyo determinar, desc g
5 - . =
o cbijetivo gemeral es|las caracteristicas w FUBLICIDAD
= determinar la|la atencion cliente & La empresa utiliza publicidad televisiva NOMIMAL
. - TELEVESIVA
= relacion  entre  la|MYPES fral & B
g calidad de servicio|investigacian E El personal comunica la  informacian
E y satisfaccidn del|madiante aplicac I bt ] LENGUAJE CLARD | adecuada al momento de la vente. NOMINAL
= cliente Para|de \ a
analizar la relacion | sefie 32 INFORMACION El personal ofrece las caracteristicas NOMINAL
entre la calidad de _lﬂt'é_ﬂ'l'ﬂgﬂ"lﬂs OPFTIMA aptimas de los praductos
servicio y  la|indicadores I = _
satisfaccion de“fqrrnuladurea A o i El perscnal muestra empatia al momento
una i
cliente, se realizo|Pregunias. o = EMPATIA de la atencién. NOMINAL
encuastas para
evaluar las ATEMCION EL persanal de ventas o NOMINAL
siguientes da ADECUADO informa correctamente
varables: calidad
de  servicio y El personal muestra coordialidad
satisfaccion @l COORDIALIDAD B s atertin NOMINAL
cliente.
COMPROMISO El personal se comprameto con onentar al NOMINAL

FUENTE: Elaboracion propia.
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION

DEFINICION DEFINICION ESCALA DE
VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS (PREGUNTA) MEDICION
b 8 La empresa utiliza generalmente paral
E o PRESTAMO financiar necesidades especificas en un
E = PERSONAL momento determinado NOMINAL
S
< PRESTAMO DE| La empresa utiliza para financiar bienes de|
E CONSUMO consumo de caréacter duradero NOMINAL
La empresa utiliza normalmente para la|
compra de una vivienda, aunque también
Se pretende| PRESTAMO se
. . HIPOTECARIO L L .
. determinar, describ solicitan para la creacion de un negocio
Dominguez (s.f) es las NOMINAL
la  obtencion d_de caracteristi Las tasas de interés que brindan las|
(rjecursos 0 MEdIOS | yef financiamiento TASAS DE INTERRESempresas financiaeras son las adecuadas NOMINAL
€ Pago, que S€ s MYPES mater
destnan a la
L de
adquisicion de los investigaci = . -
; ; z a empresa utiliza
bienes de capital| [ . & FINANCIAMIENTO mpresat o NOMINAL
que la empresa licaci = financiamiento para invertir
necesita para el|2Pcacion _ <
cumplimiento  de de serie 8 " :
) interrogantes <zt La empresa utiliza contrato por un periodo
sus fines. i i i
indicadores E LEASING de ?empoddetermlr;ado a cambio de pagos NOMINAL
formuladores - en forma de arriendo.
preguntas. a
de 2 N .
o La empresa utiliza venta de equipos para|
= VENTA Y ARRIENDO |obtener ingresos de efectivo, con un NOMINAL
la é contrato de leasing por el mismo equipo
una B
de w N
WARRANT La empresa a utilizado el warrant como un|
§ opcién de compra NOMINAL
e

FUENTE: Elaboracion propia.
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4.5.POBLACION Y MUESTRA

Poblacion.

P1: La poblacion para la variable atencion al cliente se considera infinita,

la misma que esta conformada por los clientes de los hospedajes, siete

(07) MYPES.

P2: La poblacién para la variable financiamiento se considera finita, la

misma que esta conformada por los propietarios de los hospedajes, siete

(07) MYPES.

Cuadro 01. Poblacidon de Investigacion.

Ord. RAZON SOCIAL N° DE
PROPIETARIOS

01 | ELICA 1
02 | SPONDYLLUS 1
03 | KIKO'S 1
04 | FANTASIA 1
05 | AMAZONAS 1
06 | TOLOA 1
07 | ISIS 1

TOTAL 07

FUENTE: Elaboracién propia.
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MUESTRA

Por otra parte, Hernandez, Fernandez y Baptista, (2010) dicen que cuando
las poblaciones de variables son infinitas, entonces no se conocen las
caracteristicas de la poblacion, por tanto, para determinar la muestra de las
variables atencion, en este caso se aplicé la siguiente férmula estadistica
infinita:

n=2% p.q

eZ

Donde:

n = a ser estudiada

Z = considerado (para 90% de confianza Z=
1.645) p = Probabilidad 0.5% q = No probabilidad
(donde Q=1-P) g =0.5% e = Error permitido
(10%)

Entonces la muestra se determind de la siguiente manera:

n = (1.645)2(0.50) (0.50) (0.1)?
n = (2.706025)

(0.25)
0.01)n=
0.67650625
0.01ln=
67.65 n =68

clientes.
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La muestra asciende a 68 clientes para la variable atencién
y satisfaccion de los clientes en las MYPES, sector servicio

rubro hospedajes en el centro de Tumbes, 2018.

Ademaés, Herndndez, Fernadndez y Baptista, (2010) dicen que cuando las
poblaciones de variables son finitas, entonces no se conocen las
caracteristicas de la poblacion, por tanto, para determinar la muestra de la
financiamiento, en este caso se aplicd que cuando N = 07; entonces N = n;

por lo tanto n = 07 propietarios.

4.6. TECNICAS E INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

Técnicas:

Para Alelu, Lopez, & Rodriguez, (s.f.) se empled la técnica de la
encuesta que fue aplicada a los clientes y propietarios de los
hospedajes en el centro de Tumbes, 2018.

Cuestionarios: Se hizo uso de un cuestionario para los
diferentes clientes que acuden frecuentemente a las diferentes
empresas de comercializadoras de los servicios de hospedajes
con el fin de poder obtener sus aportes y asi poder realizar
nuestro trabajo de investigacion acerca de la atencion y

financiamiento.
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Observacion Directa: Se hizo uso de las diferentes guias, en la
cual nos permitié conocer las diferentes opiniones acerca de la
atencion y financiamiento del rubro estudiado, y a la vez poder
identificar cual es el problema que atraviesan estas empresas en
nuestra investigacion que vamos a realizar.

Instrumentos:

Para Garcia, (2002) El cuestionario vienen a ser preguntas
formuladas de manera ordenada, de las dimensiones de cada una
de las variables en investigacion, que aborda la encuesta.
Triangula mediante los objetivos especificos y el marco tedrico
de la investigacion, con las respuestas que se obtienen de la
muestra.

Encuestas: Se realizd una encuesta a los clientes de los
hospedajes con el objetivo de poder recaudar las diferentes
opiniones acerca de los servicios, que nos puedan brindar sus
conocimientos en relacion a la atencion y financiamiento que

brindan las empresas.

4.7.PLAN DE ANALISIS
Para Alarcon & Gutiérrez, el plan de analisis detalla las medidas de

resumen de las variables atencion y financiamiento y como seran
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presentadas, indicando los modelos y técnicas estadisticas a usar. Se
recogio los datos mediante el instrumento (encuesta), se tabularon y
graficaron de manera ordenada de acuerdo a cada variable y sus
dimensiones. Se emple6 estadistica descriptiva, calculando las
frecuencias y porcentajes, las herramientas utilizadas son los diferentes
programas como es el Microsoft Office Word, el Microsoft Office

Excel, el Power Point y el Turnitin.
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4.8.MATRIZ DE CONSISTENCIA

Cuadro 02. Matriz de Consistencia.

Procesamiento

Determinar las estrategias de financiamiento de
las MYPES, sector servicio rubro hospedajes en
el cercado de Tumbes, 2018

propietarios.

Problema Objetivos de Investigacién Hipétesis Metodologia Poblacién y Muestra de Datos
Obijetivo General Tipo:
Determinar la caracterizacion de la atencion al Descriptiva Se hara uso de la
cliente y financiamiento de las MYPES, sector estadistica
, _srer\rgglo ;L(;tirSO hospedajes en el cercado de (Fidias) Disefio: Poblacién: f{jesc,rlpd'uvtabI a
¢Cuéles son las umaoes, C Por ser : ravés de tablas y
caracteristicas | Objetivos Especificos una No y gréficos
de la atencion | Describir las caracteristicas de la atencion al | investigacion Experimental PL. IB? ;;_oblac!on.pa:a la de
del cliente y | cliente de las MYPES, sector servicio rubro | con Yr?fr'lr?'tae inanclamiento €s | frecuencias
financiamiento | hospedajes en el cercado de Tumbes, 2018. disefi :32' ;_ blacic I multiples Y
de las MYPES, | Determinar los tipos de atencion al cliente de las | o ) . b? p:) a_CJonIpe:ra ta simples
sector  servicio | MYPES, sector servicio rubro hospedajes en el | gescriptivo Nivel: varfl_a 'te atencion al cliente | tjlizando
rubro hospedajes | cercado de Tumbes, 2018. ho sel Cuantitativo es Tinita. ) el
en el cercado de | Describir los tipos de financiamiento de las | formulara Muestra: programa
Tumbes, 2018? | MYPES, sector servicio rubro hospedajes en el hipétesis de La muestra resultante esde | Microsoft Office
cercado de Tumbes, 2018. investigacion 68 clientes 'y 07 | word, Microsoft

Office Excel,
Power Point y el
Turnitin.

FUENTE: Elaboracion propia.
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4.9.PRINCIPIOS ETICOS

Entendiendo a los principios éticos como las reglas que sirven como guia
para orientar la conducta, Existen, sin embargo, numerosos principios éticos
compartidos a nivel social. Pérez Porto & Merino (2013). Tiene como finalidad
demostrar los efectos que produce la propuesta en determinar la caracterizacion
de la atencién y financiamiento en las MyPes del sector servicio rubro
hospedajes, utilizando el enfoque colaborativo mediante la utilizacién de
cuestionarios y encuestas que nos dan un resultado obtenido que no seran
manipulados respetando las opiniones de cada uno de los participantes en el

trabajo de investigacion
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V. RESULTADOS
5.1. PRESENTACION DE RESULTADOS

5.1.1. SEGUN EL OBJETIVO 01.

Tabla 01. ¢Considera que la informacion brindada en las redes sociales son
comprensibles?

OPCION DE fi Hi (%)
RESPUESTA
Sl 68 100%
NO 0 0%
TOTAL 68 100%

FUENTE: Encuesta aplicada a los clientes de los hospedajes.

Tabla 02. ¢ La empresa utiliza publicidad televisiva?

OPCION DE fi Hi (%)
RESPUESTA
Sl 49 72.06%
NO 19 27.94%
TOTAL 68 100%

FUENTE: Encuesta aplicada a los clientes de los hospedajes.

Tabla 03. ¢El personal comunica la informacion adecuada al momento de la venta?

OPCION DE fi Hi (%)
RESPUESTA

Sl 3 4.41%
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NO 65 95.59%
TOTAL 68 100%
FUENTE: Encuesta aplicada a los clientes de los hospedajes.
ya
Tabla 04 El personal ofrece las caracteristicas Optimas de los productos?
OPCION DE fi Hi (%)
RESPUESTA
Sl 3 4.41%
NO 65 95.59%
TOTAL 68 100%
FUENTE: Encuesta aplicada a los clientes de los hospedajes.
5.1.2. SEGUN EL OBJETIVO 02.
Tabla 05. ¢EIl personal muestra empatia al momento de la atencién?
OPCION DE fi Hi (%)
RESPUESTA
Sl 3 4.41%
NO 65 95.59%
TOTAL 68 100%
FUENTE: Encuesta aplicada a los clientes de los hospedajes.
Tabla 06. ¢El personal de ventas lo informa correctamente?
OPCION DE fi Hi (%)
RESPUESTA
Sl 3 4.41%
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NO 65 95.59%
TOTAL 68 100%
FUENTE: Encuesta aplicada a los clientes de los hospedajes.
Tabla 07. ¢El personal muestra cordialidad en la atencion?
OPCION DE fi Hi (%)
RESPUESTA
SI 60 88.24%
NO 8 11.76%
TOTAL 68 100%

FUENTE: Encuesta aplicada a los clientes de los hospedajes.
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2
Tabla 08 El personal se comprometo con orientar al cliente?

OPCION DE Fi Hi (%)
RESPUESTA
Sl 62 91.18%
NO 6 8.82%
TOTAL 68 100%

FUENTE: Encuesta aplicada a los clientes de los hospedajes.
5.1.3. SEGUN EL OBJETIVO 03.

Tabla 09. ;La empresa utiliza generalmente para financiar necesidades especificas en un
momento determinado?

OPCION DE Fi Hi (%)
RESPUESTA
Sl 7 100%
NO 0 0%
TOTAL 07 100%

FUENTE: Encuesta aplicada a los propietarios de los hospedajes.

Tabla 10. ¢La empresa utiliza para financiar bienes de consumo de caracter duradero?

OPCION DE Fi Hi (%)
RESPUESTA
Sl 7 100%
NO 0 0%
TOTAL 07 100%

FUENTE: Encuesta aplicada a los propietarios de los hospedajes.
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Tabla 11. ¢La empresa utiliza normalmente para la compra de una vivienda, aunque

también se solicitan para la creacion de un negocio?

OPCION DE Fi Hi (%)
RESPUESTA
Sl 1 14.29%
NO 6 85.71%
TOTAL 07 100%

FUENTE: Encuesta aplicada a los propietarios de los hospedajes.

Tabla 12  Las tasas de interés que brindan las empresas financieras son las adecuadas?

OPCION DE Fi Hi (%)
RESPUESTA
SI 6 85.71%
NO 1 14.29%
TOTAL 07 100%
FUENTE: Encuesta aplicada a los propietarios de los hospedajes.
5.1.4. SEGUN EL OBJETIVO 04.
Tabla 13. ¢La empresa utiliza financiamiento para invertir?
OPCION DE fi Hi (%)
RESPUESTA
SI 7 100%
NO 0 0%
TOTAL 07 100%

FUENTE: Encuesta aplicada a los propietarios de los hospedajes.
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Tabla 14. ;La empresa utiliza contrato por un periodo de tiempo determinado a cambio
de pagos en forma de arriendo?

OPCION DE fi Hi (%)
RESPUESTA
Sl 2 28.57%
¢
NO 5 71.43%
TOTAL 07 100%

FUENTE: Encuesta aplicada a los propietarios de los hospedajes.

Tabla 15. ;La empresa utiliza venta de equipos para obtener ingresos de efectivo, con un
contrato de leasing por el mismo equipo?

OPCION DE fi Hi (%)
RESPUESTA
sl 5 71.43%
NO 2 28.57%
TOTAL 07 100%

FUENTE: Encuesta aplicada a los propietarios de los hospedajes.

Tabla 16 La empresa a utilizado el warrant como un opcién de compra?

OPCION DE fi Hi (%)
RESPUESTA
Sl 0 0%
NO 7 100%
TOTAL 07 100%

FUENTE: Encuesta aplicada a los propietarios de los hospedajes.
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5.2.

ANALISIS DE RESULTADOS

5.2.1. SEGUN OBJETIVO ESPECIFICO 01

En la tabla 01 luego de aplicar la encuesta respecto a la variable atencion al cliente
al total de la poblacion 100% (68); el 100% (68) manifiesta que la informacion

brindada en las redes sociales son comprensibles.

En la tabla 02 luego de aplicar la encuesta respecto a la variable atencion al cliente
al total de la poblacion 100% (68); el 72.06% (49) manifiesta que la empresa utiliza
publicidad televisiva 27.94% (19) manifiestan que la empresa no utiliza publicidad

televisiva.

En la tabla 03 luego de aplicar la encuesta respecto a la variable atencion al cliente
al total de la poblacion 100% (68); el 4.41% (3) manifiesta que el personal
comunica la informacion adecuada al momento de la venta y el 95.59% (65)
manifiestan que el personal no comunica la informacion adecuada al momento de

la venta.

En la tabla 04 luego de aplicar la encuesta respecto a la variable atencion al cliente
al total de la poblacion 100% (68); el 4.41% (3) manifiesta que el personal ofrece
las caracteristicas optimas de los productos y el 95.59% (65) manifiestan que el

personal no ofrece las caracteristicas 6ptimas de los productos.

5.2.2. SEGUN EL OBJETIVO ESPECIFICO 02

En la tabla 05 luego de aplicar la encuesta respecto a la variable atencion al cliente

al total de la poblacion 100% (68); el 4.41% (3) manifiesta que el personal muestra
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empatia al momento de la atencion y el 95.59% (65) manifiestan que el personal

no muestra empatia al momento de la atencion.

En la tabla 06 luego de aplicar la encuesta respecto a la variable atencién al cliente
al total de la poblacion 100% (68); el 4.41% (3) manifiesta que el personal de
ventas le informa correctamente y el 95.59% (65) manifiestan que el personal de

ventas no le informa correctamente.

En la tabla 07 luego de aplicar la encuesta respecto a la variable atencion al cliente
al total de la poblacion 100% (68); el 88.24% (60) manifiesta que el personal
muestra cordialidad en la atencién y el 11.76% (8) manifiesta que el personal no

muestra cordialidad en la atencion.

En la tabla 08 luego de aplicar la encuesta respecto a la variable atencién al cliente
al total de la poblacion 100% (68); el 91.18% (61) manifiesta que el personal se
comprometo con orientar al cliente y el 8.82% (7) manifiesta que el personal no se

comprometo con orientar al cliente.
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5.2.3. SEGUN EL OBJETIVO ESPECIFICO 03

En la tabla 09 luego de aplicar la encuesta respecto a la variable financiamiento al
total de la poblacion 100% (07); el 100% (7) manifiesta que la empresa utiliza

generalmente para financiar necesidades especificas en un momento determinado

En la tabla 10 luego de aplicar la encuesta respecto a la variable financiamiento al
total de la poblacién 100% (07); el 100% (7) manifiesta que la empresa utiliza para
financiar bienes de consumo de caracter duradero; contrastando la investigacion
con Olortegui (2016) quien considera que la calidad de servicio va influir

directamente en las ventas de los bienes y servicios que ofrece la empresa

En la tabla 11 luego de aplicar la encuesta respecto a la variable financiamiento al
total de la poblacion 100% (07); el 14.29% (1) manifiesta que la empresa utiliza
normalmente para la compra de una vivienda, aunque también se solicitan para la
creacion de un negocio y el 85.71% (6) manifiesta que la empresa no utiliza
normalmente para la compra de una vivienda, aunque también se solicitan para la

creacion de un negocio

En la tabla 12 luego de aplicar la encuesta respecto a la variable financiamiento al
total de la poblacion 100% (07); el 85.71% (6) manifiesta que las tasas y plazos
que brindan las empresas financieras son las adecuadas y el 14.29% (1) manifiesta

que las tasas y plazos no que brindan las empresas financieras son las adecuadas
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5.2.4. SEGUN EL OBJETIVO ESPECIFICO 04

En la tabla 13 luego de aplicar la encuesta respecto a la variable financiamiento al
total de la poblacion 100% (07); el 100% (7) manifiesta que la empresa utiliza

financiamiento para invertir

En la tabla 14 luego de aplicar la encuesta respecto a la variable financiamiento al
total de la poblacion 100% (07); el 28.57% (2) manifiesta que la empresa utiliza
contrato por un periodo de tiempo determinado a cambio de pagos en forma de
arriendo y el 71.43% (5) manifiesta que la empresa no utiliza contrato por un

periodo de tiempo determinado a cambio de pagos en forma de arriendo.

En la tabla 15 luego de aplicar la encuesta respecto a la variable financiamiento al
total de la poblacion 100% (07); el 71.43% (5) manifiestan que la empresa utiliza
venta de equipos para obtener ingresos de efectivo, con un contrato de leasing por
el mismo equipo y el 28.57% (2) manifiesta que la empresa no utiliza venta de
equipos para obtener ingresos de efectivo, con un contrato de leasing por el mismo

equipo

En la tabla 16 luego de aplicar la encuesta respecto a la variable financiamiento al
total de la poblacion 100% (07); el 100% (7) manifiesta que la empresa no ha

utilizado el warrant como un opcién de compra
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VI.

CONCLUSIONES

Segun el objetivo especifico 01 se describidé que una de las principales
caracteristicas esta referido a que la informacion brindada en las redes sociales son
comprensibles, ademas concluyo que la empresa utiliza publicidad televisa.

Segun el objetivo especifico 02 se describid que el personal muestra cordialidad en
la atencion, ademas concluyo que el personal se compromete con orientar al
cliente.

Segun el objetivo especifico 03 se describid que la empresa utiliza generalmente,
para financiar necesidades especificas en un momento determinado, ademas
concluyo que la empresa utiliza para financiar bienes de consumo de carécter
duradero, por ultimo las tasas y plazos que brindan las empresas financieras son las
adecuadas.

Segun el objetivo especifico 04 se describi6 que la empresa utiliza financiamiento
externo (adquisicion de dinero para invertir no obstante mediante la condicion de
que el propietario de bien mueble sera la entidad bancaria hasta realizarse la
liquidacion del mismo) para invertir, motivo por el cual los propietarios utilizan el

financiamiento de leasing para obtener mas ingresos.
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Titulo: Optimo. Sitio: Definicion ABC. Fecha: 18/10/2010. Autor: Florencia Ucha. URL:

https://www.definicionabc.com/general/optimo.php

ANEXOS

ANEXO 01: CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
2018
Actividades OCT DIC
21 | 01 |(0207| 08 | 14 | 15

INICIO DE CLASES X
INICIO DE CLASE X
PREBANCA X
LEVANTAMIENTO DE OBSERVACIONES X
SUSTENTACION %
TERMING DE CLASE X
TERMINO DE CLASE *:

FUENTE: ERP ULADECH — CATOLICA 2018.
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ANEXO 02: PRESUPUESTO Y FINANCIAMIENTO

RUBRO CANTIDAD | DESCRIPCION | PRECIO
TOTAL
RECURSOS 01 Corrector S/.2.00
HUMANOS 50 Hojas bond S/.5.00
02 Lapiceros S/.3.00
01 Resaltador S/.2.00
01 Engrapador S/.12.00
Grapas S/.3.00
SERVICIOS 10 Horas Uso de internet S/.15.00
03 Refrigerios S/.12.00
50 Fotocopias S/.5.00
02 Impresion S/.1.00
TALLER 01 Matricula S/. 200.00
COCURRICULAR 02 Pension $/.1800.00
MOVILIDAD Movilidad S/.20.00
TOTAL S/.2080.00

FUENTE: Elaboracién propia.
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ANEXO 03: ENCUESTA

LIPINVTRSTIDALD € AT ICA L OS ANGIHL S
CHIIMIZOTI

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Encuesta dirigida a los clientes y trabajadores del Centro de Tumbes, de las MYPES sector
servicio. A continuacion se formularan una serie de interrogantes que permitiran brindar
informacidn respecto a las variables de estudio: Atencion al Cliente y Financiamiento.
Marque con un aspa (X) la respuesta que crea conveniente.

ATENCION AL CLIENTE S| NO

Considera que la informacion brindada en las redes sociales
son comprensibles

La empresa utiliza publicidad televisiva

El personal comunica la informacién adecuada al momento
de la venta.

El personal ofrece las caracteristicas éptimas de los
productos

El personal muestra empatia al momento de la atencion.

EL personal de ventas lo informa correctamente

El personal muestra cordialidad en la atencién

El personal se comprometo con orientar al cliente.
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LI IV ERSTIDADY COATOLICA T OS ANGIHL S
CHITNMIZOTH

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Encuesta dirigida a los clientes y trabajadores del Centro de Tumbes, de las MYPES sector
servicio. A continuacion se formularan una serie de interrogantes que permitiran brindar
informacion respecto a las variables de estudio: Atencion al Cliente y Financiamiento.
Marque con un aspa (X) la respuesta que crea conveniente.

FINANCIAMIENTO Sl NO

La empresa utiliza generalmente para financiar necesidades
especificas en un momento determinado

La empresa utiliza para financiar bienes de consumo de
caracter duradero

La empresa utiliza normalmente para la compra de una
vivienda, aunque también se solicitan para la creacion de
un negocio

Las tasas y plazos que brindan las empresas financieras son
las adecuadas

La empresa utiliza financiamiento para invertir

La empresa utiliza contrato por un periodo de tiempo
determinado a cambio de pagos en forma de arriendo.

La empresa utiliza venta de equipos para obtener ingresos
de efectivo, con un contrato de leasing por el mismo equipo
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La empresa ha utilizado el warrant como un opcién de
compra

ANEXO 04: VALIDACION Y CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

CONSTANCIA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

arieay . .-

Yo. EDGAAR0, TIMEMCE T2QUERDD

Ientificado<on DNL.SS3ZARE2. ... Carnet de Colegio N°....02821 ...,

Con ol grado da! L1 0SRCIANG S8 ADNISTICACEN

Por medio de la presente hago constar que be revisado con fines de validacion el (los)
tnstrumento (55 de recoleccion de datos enceésta, elasborado por el Br. JORGE ALBERTO
QUINDE REYES, pars efecto de st aplicacién a los sijetos de fa poblacion - muestra
scleccionnds para ¢l tmbajo de mvestigacion titulado: CARACTERIZACION DE LA
ATENCION AL CLIENTE Y FINANCIAMIENTO DE LAS MYPES SECTOR
SERVICIO RUBRO HOSPEDAJES EN EL CENTRO DE TUMBES, 2018, que s¢
encuentra realizande Luego de hocer la rovision comespondiente se recomiendn al
estudiante lener en cuenta las observaciones hechas al [nstrumento con la fisalidad de
optimizir los resultados

Tumbex, Noviembre del 2018

fhell

ug-_‘w?rmw

<CLAD N* 23821

Sello y Firma,

88



UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE

INSTITUTO DE INVESTIGACION

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

TITULO: CARACTERIZACION DE LA ATENCION AL CLIENTE Y FINANCIAMIENTO DE LAS MYPES |
SECTOR SERVICIO RUBRO HOSPEDAJES EN Ei. CENTRO DE TUMBES, 2015

AUTOR: Br. JORGE ALBERTO QUINDE REYES

MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIO POR EXPERTOS

| CRITERIOS DE EVALUACION
iFs Necesdia Ky iSe necesits
te| & G mis items
Orden Pregunta "::: m ludmlooo’ pars wvedir
concepto? ? | aquicscente ¢ concepto?
St INO D S NO s) NO S NO
* Describir lns caractoristicas de In atencion al cliente
{OE de las MYTES, secivs servicio rubio binpedajes i o
centro de Tumbes, 2018 ]
Considera que In informacion brindadn en las redes
I |sociales son comprensibles / 2 / /
2 La empress utiliza publicidad tedevisiva / V y /l
El personal comunica la informacion adecuads 2l B
3| nomento de bn vents, 7 » & ¥
Bl personal ofrece las caructeristicas Optimas de los
4 | productos 4 7/ 7 /
* Determinar los tipos de atencién de las MYPES, .
208 sector servicio rubro hospedajes en el cemtro de
Tumbes, 2018,
< | El personal muestra empatia al momento de la atencion P ' 7 e ‘ 3
¢ | EL personal de ventas lo informa correctamente 7 } S - } e
5 | I personal muesira coordialidad en la atencion / | 7 P | b
g | T persanal se compe con al cl A P P P
0B + Describir los tipos del financiamiento de las
MYPES, secior serviciu rubre buspedajes en o
1y m 3[M
m&n-mmm
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centro de Tumbes, 2018,

Ea cmpresa wiiliza  generdlmente para  financiar
wevessdadies espevilicas en un oo deieinado

La empress utitiza para fisacciar bienes de consumo de

carficter durndero I/

N

N

11

La empeesa utiliza pormalmente para la compra de una
viviendi, sungue también s¢ soficitan para la creacidn
de un regocio

N

X

12

La empress & utilizado el warrunt como un opeion de
comprs

40E

* Determinur las estrategias de financiamiento de las
MVYPES soctor servicis mbro hospednjes en ol
ceatro de Tumbes, 2018

13

La empresa utilizs financaamiento para invertir

14

La empeesa utiliza contrato por un periodo de tiempo
deserminaio a cambio de pagos e orma de amendo.

15

La empresa utiiza vema 0e eqUIPos pars oblener
ingresos de efectivo, con un contrato de leasing por el
ISMO equipo

16

Ly ermpress o wilizado el warrant como un opaion de
compra

NN N D

NN X

NN X
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

CONSTANCIA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

Yo. l?\';lfl > § /’/hdza/ [2'?25

--------------------------- )

Identificado con DNL....7. 2322277, Carnetde Colegio N°......... e .
Con el grado delt’c@“(lﬂ/ﬁ @, MW/‘IW,/%%&‘);L BN

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacion el (los)
mstrumento (s) de recoleccion de datos encuesta. elaborado por el Br. JORGE ALBERTO
QUINDE REYES, nara efecte de su aplicacién a les sujetos de la poblacion — mucstra
scleccionada para ¢f trabajo de investigacion titulado. CARACTERIZACION DE LA
ATENCION AL CLIENTE Y FINANCIAMIENTO DE LAS MYPES SECTOR
SERVICIO RUBRO HOSPEDAJES EN EL CENTRO DE TUMBES, 2018; que s¢
encuentre reshzando Luego de hacer la revision correspondiente se recomienda al
estudiante tener en cuenta las observaciones hechas al instrumento con la finalidad de
optimizar los resultados. .

Tumbes, Noviembre del 2018
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE

INSTITUTO DE INVESTIGACION

_—

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

TITULO: CARACTERIZACION DE LA ATENCION AL CLIENTE Y FINANCIAMIENTO DE LAS MYPES
SECTOR SERVICIO RUBKO HOSPEDAJES EN EL CENTRO DE TUMBES, 2018

AUTOR: Br. JORGE ALBERTO QUINDE REYES

MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIO POR EXPERTOS

CRETERIOS DE EVALUACION

iNecesitn
mejorar la
redaceion?

i Se necesita
nis items
para medir
ol concepto?

St NO

St

NO

10E

* Describir las caracteristicas de In atencion al cliente
e dus MVTES, secion servicio vubine hospedajes ei e
centro de Tumbes, 2018

Considera que la informacion brindada en las redes
Ralde s i

n

La empresa utilza publicidad televisiva:

El personal comumca fa mformacion adecuada al
momento de la venta.

El personal offece las carscreristicas optimas de los
productos:

- N - e S

* Determinar los tipos de atencion de las MYPES,
secior serviclo rubro buspedajes en el centrn de
Tumbes, 2018,

El personal muestra empatia al momento de la stencion.

FL personal de ventas Jo informa correctamente

El personal muestra coordalidad en la atenclon

El personal se comprometo con orsentar al cliente

N W [N

30E

* Describir los tipos del fnanciamiento de las

mmmrunﬁot&uhmud
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centro de Tumbes, 2018,

La empress utitiza generalmente  para  financiar
pevesidates expeni Huis S U HIVHICHIL Gele inualio

La empresas uniiza pars financiar bicogs de consumo de
canacter duradero

N\

X

La empresa utiliza normalmente para la compra de una
vivienda, aunque también se solicitan para la creacion
de un negocio

NEXS

La empresa o utilizado ef warrant come un opcion de
compra

*+ Determinar las estrategias de financiamiento de las
MYPES, geetor servicio robra hospedaies en o
centro de Tumbes, 2018

La empresa utiliza fisanciamiento para nyertic

La empresa utiliza contrato por un periodo de tiempo
dererminado a cambio de pagos en forma de arrendo.

NN

15

Ly empress utilize venta de. equipos pans  obeeoer
ingresos de efectivo, con un contrato de leasing por el
IO £QUIpO

N

La empress & utilizado el warrant como wn opaon de
campra
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

CONSTANCIA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

Identificado con DNI wy{:t y1d Carnet de Colegio w? ......... SEiisanaaeaio

Conel grado dal, .. ﬂ‘j"z‘ iz Gq"i‘;"l . /,zqc“

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacion el (los)
instrumento (s) de recoleccion de datos encuesta, efaborado por el Br. JORGE ALBERTO
QUINDE REYES, pare efecto de su aplicacidn & los sujetos de in poblacién — muestra
seleccionada para el trabajo de investigacion titulado. CARACTERIZACION DE LA
ATENCION AL CLIENTE Y FINANCIAMIENTO DE LAS MYPES SECTOR
SERVICIO RUBRO HOSPEDAJES EN EL CENTRO DE TUMBES, 2018, que sc
encuentra realizando, Luego de hacer la revision comespondiente se recomienda al
estudiante tener ¢n cucnta las observaciones hechas al instrumento con la finalidad de

optimizar los resultados.

Tumbes, Noviembre del 2018

!
j/
N -

v
wep P — KO, HG. 16, Excoroo Gover
CL 1A% 09720

Sello y Firma,
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE

INSTITUTO DE INVESTIGACION

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

TITULO: CARACTERIZACION DE LA ATENCION AL

SECTOR SERVICIO RUBKO HOSPEDAJES EN ELL CEN RO DE TUMBES, 1018

CLIENTE Y FINANCIAMIENTO DE LAS MYPES

AUTOR: Br. JORGE ALBERTO QUINDE REYES

MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIO POR EXPERTOS

CRITERIOS DE EVALUACION

LBy
pertinente
con el
concepto?

iS¢ necesita
mas items

pura medir

ol concepto?

cNecesita
mejorar ln
redaccitn?

oEs
aquicscente?

SI NO | ST | NO St NO | S NO

* Describir las carncteristicas de la atencion al cliente
do las MYTES, seston secvicio vubio hospedajes en o
mde'l'-ﬂy.ﬂll

Considera que la informacion brindada en las redes
sociales son comprensibles

|

La empresa utiliza publicidad televisiva

El personal comunica |z informacion ndecoada al
moinento de la venta.

El personal ofrece las caracteristicas dplimas de los
productos

/ P
v 3 /
/ /
/ 7

S NI % A
\\\\

20E

* Determinar lox tipos de atencion de las MYPES,
sector servicio rubro iospedajes en o centro de
Tumbes, 2018,

El personal muestra empatia al momento de Ia atencion

EL personal de ventss lo informa correctamente

Fl personal muestra coordialidad en la atencion

El personal se compeameto con arientar al cliente

7
-
7
4

N 2| K
L SYRYEN
A3 D &

* Describir los tipes del financiamiento de las

MYFES, wecivr servicio rubre lunpedajes en o

L

ADW. NG S F. Becbedo Gilven
CLAD ¥ 08720
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centro de Tumbes, 2018,

La empresa unliza geperalmente pars  financiar
nevesidanles eopreuilivess e wn oy dee e

\

\

N

\

10

L empresa utilizn pu fnancia bienes de consume de
cardcter duradero

N\

La empresa utiliza normalmente pars lu compra de una
vivienda, ounque también se solicitan para la creacion
de un negocio

La empresa o ubilizado ef warrant como un opcion de
compra

NN N

N N[N

NN I

N| '\

MVYPES, sector servicio ruhve hospedajes en ol
centro de Tumbes, 2018

13

La empresa utifiza financiamiento pars invertir

\

i

La empresa utiliza contrato por un periodo de tiempo
dererminado a cambio de pagos en forma de armendo.

N\

La empress ulilize ventn de equipos pars obteper
ingresos de efectivo, con um contrato de feasing por el
IS0 equipo

N S

La empresa o utilizado e wirmant como un opcion de
compra

\\\,\

NN N

A

ADM. MG ok F. Ecotess Gobvea
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ESCALA DE VALIDACION DE JUICIO POR EXPERTOS

TULO: CARACTERIZACION DE LA ATENCION AL CLIENTE Y SATISFACCION DEL CLIENTE DELAS MYPES SECTOR SERVICIO RUBRO HOSPEDAJES EN
F1L. CENTRO DETUMBES, 2018

AUTOR: JORGEALBERTO QUINDEREYES

CRITERIOS DEEVALUACION
LEs pertinente con el oNecesita mejorar la JEs tendencioso oS¢ necesita mas items para
conceplo? redaccion? asquiescente? medir el concepto?
Orden Pregunta
hpmll'xpn Expert iﬂlp"! hpmllllpeﬂ l)pmll:lpeﬂ Expert| = |Expert hpmll‘xpm =
ol | o2 | o3 =)ol | 2 o3 =] ol |02 e =0l |e2]ol 5
sivo| sivol stpvol ™ | sivof siivol sifvol T [ siivo| sifof sivol T | siyo SINO|SINO| -
ATENCION AL CLIENTE
* Describir las camncteristicas de In atencion al
OEO1 [cliente de lax MYPES, sector servido rwbro
|hespedajes en el centro de Tumbes, 2018
Considera que la inormacién brindada en
1 , ) 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1| 12
las redes sociales son comprensibles
2 |La empresa utiiza publicidad televisiva 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1| 122
El personal comunica la informacion
3 adecuada al momento de la venta. ! ! ! ! ! ! ! ! ! ! ! 188
s El .persond ofrece las caracleristicas . . . . . . . . . . . » W
Optimas de los productos
* Determinar los tipss de atencion de las
OEQ2 |[MYPES. sector senvicio rubra hospedajes en ¢l
centro de Tumbes, 2018
5 El persona!'mueslra empatia al momento i y . ) : . . . : . : I
de la atencion.
EL personal de wentas lo infoma
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
6 |comectamente ' 1
7 Engmondmuesira::::ahdadenlaI 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1| 12
atencion
8 El personal se comprometo con orientar al . . . . . . . . . . g Ui
clhente.
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FINANCIAMIENTO

OE03

* Describir lea tipos del financiamiento de Iay
MYPES, secter servicio rubre bospedajes en el
centro de Tumbes, 2018,

La empresa utiliza generalmente para
financiar necesidades especificas en un
momento determinado

12

10

La empresa utiiza para financiar bienes de|
consumo de caracter duradero

12

La empresa utiliza normalmente para la
compra de una wivenda, aunque también
s@ solicitan para la creacion de un negocio

-

Las tasas y plazos que bnndan las
empresas financiaeras son las adecuadas

-

12

* Determinar Las estrategios de financiamiento
e las MYPES, sector servicio ribro hospedajes
ot ¢l centro de Tumbes, 2018

La empresa utiliza financiamiento para
invertir

1

14

La empresa utiliza contrato por un periodo
de tiempo determinado a cambio de pagos
en forma de amiendo.

-

-

La empresa utiliza venta de equipos para
obtener ingresos de efectivo, con un
contrato de leasing por el mismo equipo

16

La empresa a utilizado el warant como un
opcion de compra

12

TOTAL

16

16 16

16

16

16

16 16 16

16

16

16

Escala evaluativa

|Escals evalustive EXCELENTE

Escala evalustiva BUENO

Escala evaluativa DEFICIENTE

Nivel

Escala

uativa

{Es pertinente con el concepto?

Excelente

48/16=3

{Necesita mejorar la redaccién?

Excelente

48/16=3

¢Es tendencioso asquiescente?

Excelente

48/16=3

(5e necesita mas items para medir el concepto?

Excelente

48/16=3

Escala evaluativa 12/4=3
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RESUMEN LIBRO DE CODIGOS

N° ITEM’'S 1-16 Total | TOTAL % TOTALY
Considera que la informacién brindada en las redes sociales son Sl 68 68 100
1 comprensibles o 3 3 68 100
0
S| 49 49 TIRRRE
2 La empresa utiliza publicidad televisiva NO T 9 68 7 e 100
El personal comunica la informacion adecuada al momento de la SI 3 3 4.411764706
3 venta. 68 100
NO 65 65 BEETTICIS
Sl 3 3 4.411764706
4 El personal ofrece las caracteristicas 6ptimas de los productos 68 100
NO 65 65 9% 3ALIAD
Sl 3 3 4.411764706
5 El personal muestra empatia al momento de la atencién. 68 100
NO 65 65 T AT
Sl 3 3 4.411764706
6 EL personal de ventas lo informa correctamente 68 100
NO 65 65 2% SEREe
Sl 60 60 SERER R
7 El personal muestra coordialidad en la atencion NO g g 68 11 Taaritis] 100
Sl 62 62 OREIEEE
8  [El personal se comprometo con orientar al cliente. NG 5 5 68 PP 100
La empresa utiliza generalmente para financiar necesidades Sl 7 7 100
9 especificas en un momento determinado NG 5 5 7 100
0
La empresa utiliza para financiar bienes de consumo de Sl 7 7 100
10 caracter duradero NO 0 5 7 100
0
La empresa utiliza normalmente para la compra de una Sl 1 1 JENERRI RS
vivienda, aunque también se solicitan para la creacién de un 5714057
1 da, aung p NO 6 5 T |RE TI4RRSTI 100
negocio
Las tasas y plazos que brindan las empresas financiaeras son Sl 6 6 EENEEER]
12  |las adecuadas NO 1 1 7 14.2R571429 100
Sl 7 7 100
13 |La empresa utiliza financiamiento para invertir NO 0 0 7 100
0
La empresa utiliza contrato por un periodo de tiempo Sl 2 2 EEEN LR
determinado a cambio de pagos en forma de arriendo. I
14 pag NO 5 5 T mamETas) g0
La empresa utiliza venta de equipos para obtener ingresos de Sl 5 5 B EE R EE]
15 efectivo, con un contrato de leasing por el mismo equipo NO 2 2 7 28 ST140RET 100
Sl 0 0 0
16  |La empresa a utilizado el warrant como un opcion de compra NO 7 7 7 100
100
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ANEXO 06: FOTOGRAFIAS

ENCUESTA APLICADA AL PROPIETARIO DEL HOSPEDAJE TOLOA.

103



ENCUESTA APLICADA AL PROPIETARIO DEL HOSPEDAJE ELICA.

ANEXO 07: TURNITIN

INFORME DE TESIS

NFOAME DE ORIGNALIDAD

5 % 5% O% %

INDICE DESMLITUD FUENTES DE PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
INTERNET ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

repositorio.unheval.edu.pe
" 4 O

Fuente de Internst

Excluir cilas Active Excluir colncidencias

Exclulr bibliogral &

104



